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 본 논문은 소비자들의 서비스에 대한 인식에 큰 영향을 미치는 
서비스 접점 직원들에 대한 연구이다. 서비스를 제공하는 회사의 
입장에서는 서비스 접점 직원들을 효과적으로 관리하기 위한 다양한 노력을 
하고 있으며 이에 대한 다수의 연구가 이루어져왔다. 본 논문에서는 이전 
연구에서 다뤄온 고객 불량행동으로 인한 스트레스와 개입에 대한 연구에 
추가적으로 서비스 접점 직원의 대처 방안을 도입하여 그 영향을 살펴 
보고자 하였다.   
 먼저 소비자의 불량 행동에 의해 유발된 스트레스가 접점 직원들의 
대처 유형에 어떠한 영향을 미치는지 밝히고자 하였다. 이 과정에서 
스트레스와 대처 유형 사이의 관계를 무력감이 매개할 것으로 예상하였다. 
또한 스트레스 상황에서 회사 차원의 개입이 존재 할 경우 직원들의 대처 
유형이 어떻게 변화하는지 살펴 개입이 서비스 직원의 대처 유형 변화에서 
갖는 효과를 실증 연구를 통해 확인하였다. 이와 더불어 본 논문에서서는 
고객 불량 행동으로 인한 스트레스 상황에서 대처 유형과 개입에 따라서 
직원들이 개입에 어떠한 태도를 보이는지 그 만족도를 측정하여 관계를 
살피고자 하였으며, 이러한 개입에 대한 만족도와 연결하여 직원의 
만족도에는 대처 유형과 개입이 어떠한 역할을 하는지 밝히고자 하였다. 
 실증 연구를 통해 고객의 불량 행동으로 인한 스트레스와 관리적 
차원의 개입 그리고 스트레스에 대한 집점 직원의 개처 방안에 대해 살펴본 
결과 서비스 접점 직원들은 고객 불량 행동으로 인한 스트레스가 높을수록 
문제 중심 대처 보다는 정서 중심 대처를 하였으며, 스트레스와 대처 방안 
사이의 관계를 무력감이 부분적으로 매개 하였다. 추가적으로 관리적 
차원의 개입이 이와 반대로 개입 수준이 높을수록 정서 중심 대처 보다는 
문제 중심 대처를 하는 것으로 확인 되었다.  또한 고객 불량 행동으로 인해 
높은 스트레스가 발생한 상황에서 대처 유형과 개입이 개입 만족도, 직원 
만족도에 미치는 영향에 대한 실증 연구도 진행하여, 높은 수준의 관리적 
차원의 개입이 주어질 경우 높은 개입 만족도를 보이고 개입 만족도와 
직원의 만족도는 양의 상관 관계를 갖는 다는 것을 확인했다. 
 이러한 결과는. 실제 서비스 접점 직원들이 문제 중심 대처를 하도록 
유도하기 위해서는 고객 불량 행동이 발생하였을 때 관리자가 높은 수준의 
개입을 제공하는 것이 중요하다는 실제 관리적, 경영적 차원에서 적용 
가능한 시사점을 제시한다.  
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제 1 장   서  론 
 
제 1 절 연구의 배경 및 목적 
  기업의 서비스를 직접 전달하고 소비자와 마주하게 되는 서비스 접점 
직원들의 중요성은 다양한 연구와 사례를 통해서 증명되어 왔다(Singh 2000). 
서비스 접점 직원들의 태도와 행동은 소비자들의 서비스에 대한 인식에 큰 
영향을 미치기 때문에, 서비스를 제공하는 회사의 입장에서는 접점 직원들의 
태도와 행동을 효과적으로 관리하여 서비스의 질을 높이고 소비자들에게 
서비스에 대한 좋은 인식을 남기기 위해 노력하고 있다. 이와 관련해 서비스 
마케팅 분야에서 이러한 서비스 접점 직원들의 효과적인 서비스 전달을 위한 
접점 직원 관리에 대한 다수의 연구가 이루어져 왔다(Bettencourt and Brown, 
1997; Singh 2000). 
 기업의 서비스를 직접 전달하고 소비자와 마주하게 되는 서비스 접점 
직원들의 중요성은 다양한 연구와 사례를 통해서 증명되어 왔다(Singh 2000). 
서비스 접점 직원들의 태도와 행동은 소비자들의 서비스에 대한 인식에 큰 
영향을 미치기 때문에, 서비스를 제공하는 회사의 입장에서는 접점 직원들의 
태도와 행동을 효과적으로 관리하여 서비스의 질을 높이고 소비자들에게 
서비스에 대한 좋은 인식을 남기기 위해 노력하고 있다. 이와 관련해 서비스 
마케팅 분야에서 이러한 서비스 접점 직원들의 효과적인 서비스 전달을 위한 
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접점 직원 관리에 대한 다수의 연구가 이루어져 왔다(Bettencourt and Brown, 
1997; Singh 2000). 그러나 이러한 서비스 상황에서 소비자가 항상 옳다, 
소비자의 만족을 위해 서비스가 존재한다는 서비스 업계에 만연한 금언으로 
다수의 회사는 고객 불량 행동을 감수하고 최대한 그들의 요구에 맞추도록 
직원을 교육하고 관리하고 있다. 따라서 접점 직원은 소비자의 불량 행동에 
대해 감정을 숨기고 소비자의 요구에 맞추어 그들을 상대해야 하는 감정 
노동에 시달리게 된다. 이렇듯 서비스 접점 직원은 의무나 규칙에 따라 
소비자를 대하지만, 소비자의 차원에서는 직원들과 다르게 서비스 제공 
상황에서  직원들을 상대로 좋은 매너와 행동을 보일 의무를 갖지 않기 때문에 
둘 사이의 불균형을 초래 하며,  이러한 불균형은 소비자의 불량 행동의 
상황을 더욱 촉발시키는 역할을 함과 동시에 이러한 상황에서 접점 직원을 더 
취약하게 만든다. 이러한 소비자 불량 행동이 발생하면 이를 처리 하는 
과정에서 극심한 스트레스가 유발되며 그들을 소진 상태로 만들고(Ben-Zur 
and Yangil 2005) 업무 수행 능력을 저하시키는 (Kimmy Wa Chan and 
Echo Wen Wan 2012)  부정적인 영향을 미친다.   
 이렇듯 소비자의 불량 행동은 빈번하게 발생하며 서비스 전달에 
악영향을 미치지만 피할 수 없는 존재이기 때문에 소비자의 불량 행동을 직접 
마주하는 접점 직원을 효과적으로 관리하는 것이 매우 중요하다. 이러한 
불량행동으로 인한 접점 직원들의 스트레스를 줄이기 위해 회사가 주로 
취하는 관리의 방법 중 하나는 바로 개입이다. 회사가 소비자 불량행동으로 
인해 접점 직원의 스트레스가 높은 상황에서 지지, 참여, 권한 부여, 보상과 
같은 개입을 함으로서 직원들의 인식된 정의를 증가 시켜 결과적으로 직원의 
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만족도와 회사에 대한 충성도를 증가 시키는 것이다. 이러한 개입은 불량 
행동의 크기와 빈도가 잦을 수록 더욱 큰 효과를 갖는다고 밝혀 졌다(Taeshik 
Gong 2014). 기업의 서비스를 직접 전달하고 소비자와 마주하게 되는 서비스 
접점 직원들의 중요성은 다양한 연구와 사례를 통해서 증명되어 왔다(Singh 
2000). 서비스 접점 직원들의 태도와 행동은 소비자들의 서비스에 대한 
인식에 큰 영향을 미치기 때문에, 서비스를 제공하는 회사의 입장에서는 접점 
직원들의 태도와 행동을 효과적으로 관리하여 서비스의 질을 높이고 
소비자들에게 서비스에 대한 좋은 인식을 남기기 위해 노력하고 있다. 이와 
관련해 서비스 마케팅 분야에서 이러한 서비스 접점 직원들의 효과적인 
서비스 전달을 위한 접점 직원 관리에 대한 다수의 연구가 이루어져 
왔다(Bettencourt and Brown, 1997; Singh 2000). 
 스트레스 상황이 주어지면 개인은 외부로 부터 오는 스트레스를 
최소화 하기 위해 대처 행동을 하게 된다. 이러한 대처 행동은 성격과 같이 
일관성 있는 반응이 아니라 상황에 따른 융통성 있는 대응으로 나타나고 
의도적인 노력도 대처에 포함된다( 고진경, 윤태영, 박재현 2007). 불량 
행동을 마주한 접점 직원 역시 그로 인해 발생한 스트레스에 대응하기 위해 
개인적으로 대처 행동을 하게 되고 이러한 대처를 통해 스트레스로 야기된 
요구 및 감정을 처리 하게 된다.(Lazarus and Folkman 1984) 이러한 
스트레스와 대처에 관한 연구는 심리학적 측면에서 다양한 방면으로 연구 
되어 왔지만 고객 불량 행동으로 인한 서비스 상황에서의 접점 직원의 대처 
그리고 회사의 개입을 포괄적으로 다룬 연구는 이루어 지지 않았다.  
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 따라서, 본 논문은 소비자의 불량 행동에 의해 유발된 스트레스가 접점 
직원들의 대처 유형에 어떠한 영향을 미치는지 밝히고자 한다. 이 과정에서 
스트레스와 대처 유형 사이의 관계를 무력감이 매개할 것으로 예상하였다. 
소비자의 불량 행동이 발생 하였을 때 접점 직원들은 서비스를 제공자의 
입장에서 향후에도 이러한 소비자의 불량 행동이 발생할 것으로 예상되며 
그것에 대한 자신의 행동변화가 일어나지 않을 것이라고 인식하게 되기 
떄문이다.  
 또한 앞서 언급한 스트레스 상황에서 회사 차원의 개입이 존재 할 경우 
직원들의 대처 유형이 어떻게 변화하는지 살펴 개입이 서비스 직원의 대처 
유형 변화에서 갖는 효과를 알아볼 것이다. 개입이 존재한다면 미래의 
소비자의 불량 행동이 발생하더라도  자신의 그에 대응하는 방식에 대한 
변화와 그에 따른 불량행동으로 인해 야기되는 부정적 결과가 변화할 수 
있다는 인식을 하게 되어 무력감에 영향을 미치게 되어 결과적으로 대처 
유형의 변화를 초례할 것이다.  
 이와 더불어 본 논문에서서는 고객 불량 행동으로 인한 서비스 접점 
직원의 스트레스와 대처 유형의 관계를 무력감, 관리적 개입을 통해 살펴보는 
것에 추가적으로 고객 불량 행동으로 인한 스트레스 상황에서 대처 유형과 
개입에 따라서 직원들이 개입에 어떠한 태도를 보이는지 그 만족도를 
측정하여 알아 보고자 한다.  또한 이러한 개입에 대한 만족도와 연결하여 




제 2 절 연구의 구성 
 본 연구는 앞서 밝힌 연구 배경을 바탕으로 문헌 연구를 실시하여 기존 
연구들을 검토하고 본 연구의  모형 및 가설을 도출하였다. 이를 토대로 향후 
실증 연구를 통하여 가설을 확인하고 그 결과에 대한 시사점을 제공하고자 
하였다. 
 연구는 총 6 장으로 진행되었으며 제 1 장은 서론으로 연구의 배경과 
목적을 설명하고 연구의 구성을 밝히고 있다. 제 2 장에서는 기존에 선행된 
연구를 바탕으로 본 논문의 변수 요인들을 살펴보고자 한다. 이를 위해 대처와 
그 유형, 개입에 대한 선행 연구들을 살펴 보고 고객 불량 행동과 위의 
변수들이 어떠한 관계를 갖는지 분석할 것이다. 또한 개입과 대처 유형에 
따라서 서비스 접점 직원들의 개입 만족도와 직원의 만족도의 관계에 대해서 
이전 문헌 연구들을 정리하여 가설에 대한 바탕을 찾을 것이다.  
 제 3 장 그리고 제 4 장은 스트레스, 개입 그리고 대처 유형에 관한 
실증 연구인 실험 1.1 과 실험 1.의 연구 모형 설계 및 도출된 가설들을 
정리하고 실험 방안과 그 결과에 대해 논할 것이다. 제 5 장에서는 개입과 대처 
유형에 따른 접점 직원의 만족도를 측정하는 실험 2 에 대한 연구 설계를 
제시하고,  연구 방법과 결과를 분석할 것이다.. 마지막으로 제 6 장에서는 
연구의 결론으로 연구 결과에 대한 요약을 제시하고 이론, 실무적 시점과 함께 




제 2 장  이론적 배경 
 
제 1 절  대처 
1.1 대처의 정의 
 스트레스 요인과 마주하게 되면 개인은 스트레스에 대한 인지적 
평가를 하게 된다. 이러한 과정은 일차 평가(primary appraisal)와 이차 
평가(second appraisal)로 나누어진다. 일차 평가는 어떠한 사건이 얼마나 
스트레스가 되는지에 대한 지각을 의미 하며 이는  스트레스 사건이 위협 또는 
도전으로 평가되는 정도를 지각하는 것이고(Lazarus and Folkman 1984), 
이차 평가는 어떠한 대처가 가능한지와 대처를 통해 스트레스가 감소할 수 
있는지에 대한 평가로 효능감 기대나 원하는 결과를 야기하는데 필요한 
행동을 성공적으로 할 수 있다는 확신이 포함된다(Bandura 1977). 그리고 
이렇게 지각된 스트레스로 야기된 요구와 감정을 처리하는 과정이 바로 
대처이다(Lazarus and Folkman 1984).  
 대처는 보통 복잡한 과정을 거치며, 다양한 대처 전략들에 따라 다양한 
분류가 존재한다. 이 중 가장 보편적인 분류는 정서중심대처(emotion-
focused coping)과 문제중심대처(problem-focused coping)로 대처 전략을 
분류하는 것이다(Folkman 1984). 문제중심대처는 문제 해결을 목적으로 
의사결정을 하거나 직접적인 행동을 취하는 것과 같이 스트레스 상황 자체를 
변화시키고자 하는 적극적인 노력의 형태를 말하며, 정서 중심 대처 차원은 
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스트레스 상황을 변경시키기보다는 그에 수반되는 부정적인 정서를 다루거나 
완화시키는데 초점을 두게 된다. 따라서 문제중심적대처를 하는 개인들은 
갈등 상황에 직면하고, 정보들을 수집하고, 의식적인 자기 절제를 하며, 
행동을 취하는 반면에, 정서중심대처는 스트레스로 부터 정서적 위안을 
촉지하는 방식으로 생각함으로써 그 상황에 대해 좀 더 나은 기분을 느끼려는 
시도에서 사용된다(Mona and Lazarus 1997). 각 대처방안에 따른 결과를 
살펴 보면 문제중심대처는 시험에서의 높은 성과(Zeidner 1995), 낮은 우울의 
정도 (Li, Seltzer and Greenberg 1999) 그리고 삶에서 마주하는 스트레스 
상황에 대한 긍정적인 효과를 보이는 것으로 드러났다. 이와 반대로 
정서중심대처는 정신적인 고통(Benzur, Gilvar and Lev 2001; Carver and 
Scheier 1993), 높은 우울 정도( Li et al 1999)와 높은 상관관계를 가지고 있는 
것으로 밝혀 졌다.  
 
1.2. 고객의 불량행동으로 인한 스트레스 대처   
 본 논문에서는 다양한 업무 스트레스 요인 중에서 특히 접점 직원들의 
자주 마주하게 되는 고객 불량행동으로 인한 스트레스에 집중하여 살펴 볼 
것이다.  직장내 따돌림이나 직원들 사이의 갈등과 같은 직장에서의 발생하는 
내부적 스트레스 대처에 관한 연구는 진행 되어 왔지만, 그 데이터가 모호 
하며 서비스 상황의 고객 불량 행동으로 인한 스트레스 대처에 대한 연구는 
상대적으로 적게 이루어졌다.  
 직장에서 내부적으로 발생하는 업무 스트레스와 대처에 대한 
연구에서 Hogh 와 Dofradottir(2001)는 직장에서 따돌림을 당한 사람들은 
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문제중심적 대처 보다는 사직이나 결근과 같은 정서중심대처를 더 많이 
한다는 사실을 밝혀냈다. 또한 여성 근로자의 경우는 직장에서 발생하는 
성희롱이 증가할 수록 회피, 부정과 같은 정서중심대처의 빈도가 증가하는 
것으로 드러났다(Wasti and Cortina 2002). 앞서 언급한 직장 내부적으로 
발생하는 업무 스트레스 외에 소비자와의 관계에서 발생하는 스트레스에 대한 
연구에서는, 고객의 공격적인 행동을 겪은 사람이 겪지 않은 사람들에 비해 
회피적 행동을 더 많이 하며(Winstanley and Whittington 2002), 소비자들의 
폭력적 언어를 더 많이 접할 수 록 직원들의 결근이 증가한다(Grandey et al 
2004)는 선행 연구 결과가 존재한다.  
 
 
제 2 절  무력감의 매개 역할 
2.1. 무력감(helplessness)의 정의   
 무력감은 미래에 대한 감정으로, 사람들이 목표와 일치하지 않는 일이 
처리 될 가능성이 낮다고 인식되었을 때 나타나는 경향이 있다(Lazarus 1991). 
무력감을 느끼는 사람들은 서비스 실패와 같은 피하고 싶은 불쾌한 상황이 
미래에 변화될 가능성이 없다고 인식하게된다(Folkman et al. 1986; Frijda 
1987). 이렇듯 회복 불가능 한 상황이라는 인식을 하게 되면 무력감을 느끼는 
사람들은 그들 스스로나 타인 모두 그들 앞에 놓인 문제를 해결 할 수 없을 
것이라고 생각한다(Lazarus 1991). 무력감은 통제력의 상실이라는 점에서 
분노나 좌절감과 같은 감정과 비슷하다고 할 수 있으나 분명한 차이는 존재 
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한다. 분노, 좌절감은 과거 지향적인 감정으로 이미 일어나 사건에 대해서 
누가 통제력을 갖는지 여부에 따라 느끼는 감정이며, 무력감은 미래 지향적인 
관점에서 통제력을 가질 수 있는지에 대한 감정이다.  
 본 논문에서 사용한 무력감은 학습된 무력감(learned helplessness) 
그리고 무력함(powerlessness)과 혼동되어서는 안된다. 학습된 무력감은 심리 
치료의 분야에서 자주 사용되는 개념으로 피할 수 없거나 극복할 수 없는 
환경에 반복적으로 노출된 경험으로 인해 자신의 능력으로 특정 상황을 
피하고 극복할 수 있음에도 불구하고 스스로 포기하게 되는 것을 
뜻한다(Seligman 1975). 학습된 무력감은 이처럼 지속적이고 일반적으로 
인식하게 되는 통제 불가능한 상황에서의 인식을 뜻하지만 이와 다르게 
무력감(helplessness)는  특정한 하나의 부정적인 사건에 대해서 느끼게 되는 
감정을 말한다.  또한 무력함(powerlessness)은 스스로가 아니라 다른 
사람들에 의해서 통제되는 상태에 있는 것을 뜻한다(Rucker and Galinsky 
2008). 무력함을 느끼는 사람은 종종 다른 사람에 대한 의존하며 회피적인 
인식을 하게 되고, 현재나 과거의 상황에서 타인에 의해 통제 된다.  무력감이 
이와 반대로 회피적인 상황에 의해서 발생하는 감정이며, 무력감을 느끼는 
사람은 현재의 상황이 미래에 변화하지 않을 것이라는 확신을 가지고 있다는 
점에서 무력함과 구분된다.  
   
 2.2. 고객의 불량행동으로 인한 스트레스와 무력감   
 본 연구에서는 고객의 불  과정에서 스트레스와 대처 유형 사이의 
관계를 무력감이 매개할 것으로 예상하였다. 고객 불량 행동이 발생 하였을 때 
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접점 직원들은 개인이 아니라 서비스를 제공자의 입장에서 향후에도 이러한 
고객 불량 행동이 발생할 것으로 예상되며 그것에 대한 자신의 행동변화가 
일어나지 않을 것이라고 인식하게 되기 떄문이다.  
 
 
제 3 절 고객 불량 행동에 대한 관리적 차원의 개입 
 본 논문에서 개입은 고객 불량행동으로 인한 스트레스와 무력감의 
관계를 조절하는 역할을 하는 변수로 사용 되었다. 이전 연구에 따르면 고객 
불량행동으로 인한 스트레스 상황에서 관리적 차원의 개입이 주어 질 경우, 
직원의 인식된 정의가 높아지고 그 결과 개입에 대한 만족도와 회사에 대한 
충성도가 증가하는 것으로 밝혀졌다(Taeshik Gong 2014). 본 논문에서는 
관리적 차원의 개입에 있어서 4 가지의 개입의 차원에 대해서  살펴볼 것이다: 
사회적 지지, 의사 결정에서의 참여, 권한 부여, 보상(Bowen and Johnston 
1999).  
 사회적 지지는 접점 직원이 고객 불량행동과 마주 하였을때 
관리자들이 감정으로 직원을 지지해주는 것을 뜻한다. 연구에 따르면 사회적 
지지는 스트레스를 유발하는 사건으로 부터 받게 되는 잠재적인 피해를 
재설정하고 스트레스 상황에 대처할 수 있는 능력이 있다는 개인의 인식을 
높여준다(Greenberg 2006).  
 두번째로 의사결정의 참여는 고객 불량 행동에 대해 어떠한 대처를 할 
것인지에 대해서 접점 직원이 자신의 생각과 선호하는 대안에 대해서 의견을 
피력하는 형태로 이루어 진다(Roberson, Moye, and Locke 1999). 직원을 
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의사결정 과정에 참여 시킴으로 관리자는 불량행동을 다루는 방식에 대해 더 
잘 이해하고 효과적인 결론을 도출해 낼 수 있다. 이러한 참여는 직원으로 
하여금 고객 불량 행동에 대처하는 새로운 방안에 대해 생각해 볼 수 있게 
하며(Bowen and Johnston 1999), 더 높은 성취감을 느끼게 하고 자신의 
만족도를 높이고 고객 불량 행동에 대한 두려움을 낮춘다는 것이 Pereira 와 
Osburn(2007)의 연구를 통해 밝혀 졌다.  
 세번째로 권한 부여는 관리자가 가진 권함을 접점 직원에게 
이양하거나 공유하는 것을 뜻한다. 이러한 권한 부여를 통해서 직원들이 
소비자와 마주하게 되는 스트레스 상황에서 그  상황을 통제하는 능력이 
높아지면서, 고객 불량행동과 마주하였을 때의 스트레스에 대한 완충제의 
역할을 하게 된다(de Puyter, Wetzels, and Feinberg 2001; Yangil 2006). 
따라서 접점 직원은 이러한 권한 부여가 이루어 지면 불량행동 대처에 ㄷ한 
자기 효능감이 증가하고  반면에 좌절감은 감소하게 된다.(Jackson 1983; 
Karasek 1979).  
 마지막으로 보상을 하는 개입의 방법이 존재한다. 보상의 방법과 
효과에 대해서는 Siegerist(1996)의 노력-보상 불균형 모델을 통해 확인 할 수 
있다. 이 모델에 따르면 높은 수준의 노력에 대해 낮은 보상이 주어질 경우 
직원은 감정적으로 괴로움을 겪게 된다. 왜냐하면 그들의 노력에 대해 충분한 
보상이 이루어 지지 않아 불균형 상태를 느끼기 때문이다. 다시 말해 고객 
불량 행동을 대처하는 직원의 경우 낮은 급여나 이에 따른 보상이 없는 경우 
불균형을 느끼게 되고 이러한 불균형은 관리자가 추가적인 보상을 
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제공함으로서 해소 가능하게 된다(Boshoff and Allen 2000; Bowen and 
Johnston 1999).  
 
 
제 4 절 개입 만족도와 직원 만족도 
 본 논문에서는 고객 불량 행동으로 인한 스트레스 상황에서 대처 
유형과 개입에 따라서 직원들이 개입에 어떠한 태도를 보이는지에 대한 
연구를 진행함에 있어 개입 만족도와 직원의 만족도를  측정하여 알아 보고자 
한다. 개입에 대한 만족도는 직원의 만족도에 영향을 미치는 것이 확인 
되었다(Taeshik Gong 2014). 직원의 만족도는 직원에게 주어진 일과 회사에 
대한 전반적인 만족도를 나타내고, 특정한 한 가지 사건을 통해서 이러한 
전반적인 만족도에 대한 변화를 가져 올 수 있다. 따라서 본 논문에서는 고객 
불량 행동으로 인한 스트레스가 발생 하였을 때 개인이 선택하는 대처 유형과 
회사의 관리적 차원에서 주어지는 개입에 따라서 직원이 업무와 회사에 대한 
어떠한 만족도를 보이는지 확인 할 것이다. 이는 앞서 개입으로 고객 불량 
행동으로 인한 스트레스의 대처 유형의 변화를 통해서 개입이 직원들의 더 
효율적인 대처(문제중심적대처)를 이끌어 내는지 확인 하는 것과는 별개로, 




제 3 장  실증 연구 실험 1.1 
 
제 1 절 연구의 가설 과 모형 
1.1. 가설 설정 
 앞서 선행 연구에서 살펴본 바와 같이 고객 불량 행동으로 인해 서비스 
접점 직원들은 스트레스를 받게 되고 이러한 스트레스에 대처하게 된다. 대처 
방식은 크게 문제중심대처와 정서중심대처로 전자는 정보를 수집하고 문제를 
해결하는 것에 중점을 두는 반면 정서 중심 대처는 문제에서 벗어나 
감정적으로 스트레스에 대응하고자 하는 것이다. 고객 불량 행동이 빈번하게 
발생하는 높은 스트레스 상황에서 접점 직원은 미래의 이러한 고객불량행동이 
지속되며 자신의 대응이 유효하지 않을 것이라는 무력감을 느끼게 될 것이다. 
따라서 이러한 무력감은 문제중심대처 보다는 정서중심대처 방안을  
선택하도록 이끌 것이다. 그러나 회사의 관리적 차원에서 사회적 지지, 의사 
결정 과정의 참여, 권한 부여, 보상과 같은 개입이 이루어질 경우 직원들은 
앞으로 발생하는 고객불량행동에 있어더 자신이 더 원활한 대응을 할 수 
있다고 인식하여 무력감이 감소할 것이며, 이것은 접점 직원들이 
문제해결적대처를 하는 것으로 이끌 것이다. 이러한 내용을 종합하여 




H1 : 고객불량행동으로 인한 스트레스가 높으면 접점 직원들은 문제중심대처 
보다는 정서중심대처를 한다. 
H2 :  고객불량행동으로 인한 스트레스가 증가하면 무력감이 증가하여 
정서중심대처를 하고 스트레스가 감소하면 무력감이 감소하여 
문제해결대처를 한다. ( 스트레스와 대처 유형 사이의 관계를 무력감이 
매개한다.) 
H3 : 고객불량행동으로 인해 스트레스가 높은 상황에서 높은 수준의 개입이 
주어지면, 낮은 수준의 개입이 주어진 경우와 비교했을 떄 무력감이 감소한다. 
( 회사의 관리적 차원의 개입은 스트레스와 무력감의 관계에서 조절 변수의 
역할을 한다. ) 
 
1.2. 연구 모형 
 위의 가설을 종합한 실험 1 의 연구 모형은 다음과 같다. 
 
 





제 2 절 설계 및 자료 수집 
2.1. 연구 설계 
 본 실험을 통해 고객 불량 행동으로 인한 스트레스의 정도에 따른 대처 
유형의 변화를 알아보고자 한다. 고객불량행동으로 인한 스트레스를 높고 
낮음, 대처 유형을 문제중심대처와  정서중심대처로 나누어 살펴 보았다. 또한 
스트레스와 대처 유형의 관계에 대한  무력감의 매개 역할을 확인하기 위해 
실험 참가자들의 무력감을 측정하고,  또한 스트레스 정도와 무력감의 
관계에서 회사의 관리적 차원의 개입의 매개 역할을 확인하기 위해 개입의 
수준이 높고 낮은 두가지 경우로 나누어 실험을 진행 하였다.  
 
2.2. 연구 방법 
 실험 1 은 참가자들에게 고객불량행동으로 인한 스트레스 정도(높음, 
낮음) 그리고 개입의 수준(높음, 낮음)이 다르게 주어진 시나리오를 제시하고 
읽게 한 후 그들의 무력감을 측정하고 그들이 고객불량행동에 대한 대처 
방안(문제중심대처, 정서중심대처)를 선택하도록 했다.  
 참가자들은 백화점에서 소비자에게 의류를 판매하는 서비스 접점 
직원에 대한 시나리오를 읽고 그들이 이러한 상황의 직원에게 어떠한 감정을 
느끼는지 상상하도록 한 후에, 스트레스 정도와 개입의 정도에 따른 4 개의 
가상의 시나리오를 읽었다. 이러한 시나리오 기법은 서비스 연구에서 많이 
사용되어 왔으며 내적, 외적 타당도를 얻을 수 있고 다양한 변수의 조작이 
가능하다는 장점이 있다(Bendapudi and Leone 2003). 또한 어떠한 상황에 
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본인이 처해 있다고 생각하는 것은 실제 그들의 삶에서 그러한 상황에 
처했을때 그들이 하는  생각과 행동을 끌어 낼 수 있다는 Monte 와 
Zweig(2009)의 연구에 따라 본 실험은 시나리오를 기반으로 한 설문 기법을 
통해 이루어 질 졌다.  
 먼저 고객불량행동으로 인한 스트레스가 높은 시나리오에서는, 
부당하게 환불을 요구하는 고객과 마주게되는 상황으로 고객이 욕을하고 
소리를 지르며 매장을 파손하는 행동을 보이고, 고객불량행동으로 인한 
스트레스가 낮은시나리오에서는 고객이 직원에게 무례하게 행동하고 말하며 
그들을 모욕하는 말을 하는 상황으로 설정하였다.  
 그 다음으로 개입에 대한 조작에 있어, 높은 수준의 개입이 존재하는 
상황에서는 관리자로 부터 위로를 받고 불량행동을 하는 소비자를 어떻게 
대처해야 하는지 조언을 듣게 된다. 이와 더불어 관리자는 직원에게 관리자의 
차원에서 고객불량행동에 대한 대처 방안을 제시하도록 장려하고, 
고객불량행동에 대처 할 수 있는 권한을 부여 받게 된다. 마지막으로 
직원에게는 고객불량행동을 마주한 것에 대해서 그 스트레스를 알아주고 
보상을 하겠다는 약속을 하게 된다. 그러나 낮은 수준의 개입이 존재하는 
상황에서는 관리자가 접점 직원이 처한 상황을 이해하거나 들으려고 하지 
않고 직원 홀로 고객의 불량행동에 대처하게 된다.  
 이러한 시나리오를 읽은 후에 참가자들은 무력감에 대해 측정을 하게 
되며 이는 Richins’(1997)의 측정 척도를 사용하여 “나는 속수무책이라고 
느낄 것이다”, “나는 무방비의 상태라고 느껴진다.” 등의 7 점 척도 질문에 
대해 참가자들이 선택하도록 하였다.  
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 무력감에 대한 측정을 하고난 후에는 실험 참가자들로 하여금 각각 
주어진 문제 중심 대처와 정서 중심 대처의 행동을 응답자가 실제 그들이 취할 
행동과 얼마나 가까운지 를 아주 가깝다(1), 아주 멀다(7)의 7 점 척도로 
선택하도록 하였다 문제중심대처 방안으로는 관련사항에 대한 안내문을 
만들어 매장내에 게시하는 방법을 제시하고, 정서중심대처 방안으로는 
사유서를 내고 직장에서 조기 퇴근하는 것을 제시하였다.  
 
 
제 3 절 사전 조사 
 본 조사에 앞서 구성한 설문지의 시나리오 상황이 잘 구성되었는지 
확인하기 위해서 사전 조사를 실시하였다. 고객 불량행동으로 인한 
스트레스(높음, 낮음), 관리적 차원의 개입(높음, 낮음)의 4 가지 시나리오에 
대해서 각 시나리오당 2~3 명으로 총 11 명에 대한 설문 사전 조사를 
실시하였다.  
 스트레스 조작에 대해서 ANOVA 테스트를 통해 확인했을 떄 높은 
스트레스 시나리오의 평균은 5.67, 낮은 시나리오의 평균은 3.80 으로 나타 
났고 유의 확률 은 0.005(**p<0.05, F(1,9)=13.945)로 결과적으로 두 집단 
간의 스트레스 수준의 차이가 있음이 드러났다. 그러나 7 점 척도로 측정된 
스트레스 조작에 대해서 낮은 스트레스 상황의 평균도 4 에 근접한 다소 높은 
수준으로 측정 되었다. 
 이어 관리적 차원의 개입의 조작이 잘 이루어 지는지에 대해서 
ANOVA 테스를 통해 확인해 보았을 때, 높은 개입 수준의 시나리오 집단의 
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평균은 2.00, 낮은 개입 수준의 시나리오 집단 평균은 4.83 를 보였으며 유의 
확률 0.005(**p<0.05 , F(1,9)=13.284))로 시나리오를 통해 관리적 차원의 
개입 또한 시나리오를 통한 조작이 잘 이루어 졌음을 확인했다.  
 
 
제 4 절 본 조사 
4.1. 표본과 데이터 수집 
 총 102 명의 응답자를 대상으로 온라인 설문을 진행하였으며, 각 
시나리오 별로 25 명(높은 스트레스, 높은 개입 수준), 28 명(높은 스트레스, 
낮은 개입수준), 24 명(낮은 스트레스, 높은 개입 수준), 25 명(낮은 스트레스, 
낮은 개입수준)이 설문에 참여 하였다. 수집된 데이터는 SPSS 를 통해 분석을 
진행하였다.  
 설문 응답자는 20 대와 60 대 이상에 걸쳐 분포 되었는데 주 응답자는 
20 대로  총 설문 참가 인원의 59.8% 였고 뒤이어 50 대 17.6%, 30 대 
15.7%가 설문에 응답하였다. 여성은 66%, 남성은 33%의 비율을 보였으며, 
응답자의 직원은 대학/대학원 재학생이 45.1%, 전문직 종사자가 21.6%로 
나타났으며 현재 서비스직에 종사하고 있는 응답자는 6 명으로 5.9%의 





4.2.  조작 확인 및 측정 척도 확인 
 가설을 검증하기에 앞서 설문의 조작이 잘 이루어 졌는지 또한 무력감 
측정에 사용한 척도가 유효한지 확인하였다. 
 고객 불량 행동으로 인한 스트레스 에 대한 조작을  ANOVA 
테스트를 통해 확인 한 결과는 다음과 같았다; F(1,100) = 3.680, p=0.057. 
스트레스가 높은 집단의 스트레스 평균은 5.57, 낮은 집단은 5.02 였으며, 
검정 결과 유의 확률이 0.05 수준에서 보다  높아 유의하지는 않는 것으로 
드러나 두 집단간의 차이가 약간 존재하기는 하지만 미미한 것으로 
확인되었다. 
 관리적 차원의 개입 개입에 대한 조작 또한 ANOVA 테스트를 통해 
검증해 보았다. 결과는, F(1,100)= 53.65, ***p<0.001 로 나타나 개입이 
수준이 높은 집단과 그렇지 않은 집단 간의 분명한 차이를 보였다. 개입 
수준이 높은 집단에서 평균은 4.65, 낮은 집단의 평균은 2.30 으로 나타나, 
개입의 수준에 대한 조작은 잘 이루어졌음을 확인했다.  
 무력감 무력감은 Richins’(1997)의 측정 척도를 사용하여 세 가지 
항목을 통해 측정하였다. 세 항목의 신뢰도 분석 결과 Cronbach 의 
알파=0.722 (>0.6) 로 신뢰성이 유효함을 확인하고 이 후 요인분석(factor 
analysis)을 실시 하였으며 그 결과 세 개의 무력감 측정 항목은 모두 적재값이 
0.4 이상으로 하나의 요인으로 묶이며, 이 하나의 요인으로 
64.659%(>60%)가 설명 가능하였다. 따라서 앞으로 세가지 항목의 평균을 
하나의 무력감 항목으로 정의하여 연구에 사용하였다. 요인 분석 결과는 




무력감 1 .754 
무력감 2 .818 
무력감 3 .838 
고유값 1.94 
공통변량 64.659 
KMO = .666     Bartlett’s  !! = 67.720*** 
*p< .05, **p<.01, ***p<0.001 
          < 표 1. 무력감에 대한 요인 분석 결과 > 
 
4.3. 결과  
 고객 불량행동으로 인한 스트레스와 관리적 차원의 개입이 접점 
직원들의 대처 방안에 어떠한 영향을 미치는지 살펴 보기 위해서, 스트레스와 
개입을 모수요인(독립변수)으로  문제 중심 대처 항목을 독립 변수로 하는 
이원산분산분석(two-way ANOVA)를 실시하였다. 그 결과 스트레스의 
주효과는  F(1,98)=1.997, p=.161, 개입의 주효과는 F(1,98)=.249, p=.619, 
두 요인의 상호작용 효과는 F(1,98)=.023, p=.880  로 두 요인 모두 문제 중심 
대처에 미치는 영향이 없는 것으로 나타 났다.  
 스트레스와 개입을 모수요인(독립변수)으로  정서 중심 대처 항목을 
독립 변수로 하는 이원산분산분석(two-way ANOVA)을 실시하였을 때의 
결과는 다음과 같다; 스트레스의 주효과 F(1,98)=.001, p=.977, 개입의 
주효과는 F(1,98)=.349, p=.556, 두 요인의 상호작용 효과는 F(1,98)=.001, 
p=.981. 정서 중심 대처 역시 문제 중심대처와 마찬가지로 고객의 불량 
행동으로 인한 스트레스, 관리적 차원의 개입은 대처 유형에 대해 영향을 미치 
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않는다는 분석 결과를 얻게 되었다. 이러한 결과에 따라 고객 불량행동으로 
인한 스트레스와 관리적 차원의 개입이 대처에 미치는 영향을 분석하고자 
했던 실험 1 의 가설 1,2,3 이 모두 기각 되었다.  
   
4.4. 논의  
 실험 1 에서 살펴보고자 했던 고객 불량 행동으로 인한 스트레스와 
관리자의 개입 수준이 대처 방안에 미치는 영향이 유의하지 않아, 가설이 모두 
기각되는 결과를 얻게 되었다. 이러한 결과는 우선 고객 불량 행동으로 인한 
스트레스의 조작이 원활하게 이루어지지 않는 것에 기인할 것이다. 위에서 
살펴 본 바와 같이 실험 1.1 에서의 스트레스가 높은 집단과 낮은 집단의 
차이가 미미 하였으며 평균은  7 점 척도에서 모두 5 점 이상으로 높은 
스트레스를 보였다. 이는 사전 조사에서 얻은 스트레스 조작에 대한 검증과 큰 
차이를 보이는데, 그 원인은 서비스 직에 종사한다는 자체로 응답자들에게 
높은 스트레스 수준이 유도되어 나타난 것으로 보인다. 설문에서 ‘당신은 국내 
한 백화점에서 고객을 상대로 의류를 판매하고 있습니다.’라는 문장 이후 
응답자들의 몰입을 돕기 위해 추가하였던 이에 따른 생각과 감정에 대해 
주관식 서술을 요구한 항목에서 스트레스의 높고 낮음을 막론 하고 
응답자들은 이미 ‘스트레스를 받는다’, ‘힘들다’ 등을 서술했다. 응답자 
대부분이 서비스직에 종사한 경험이 없어, 감정 노동을 요구하는 서비스 
직종에 종사하여 일한다는 자체에 스트레스를 느낀 것으로 보인다.  
 또한 설문 구성에 있어 대처 방안에 대한 측정 방법 또한 실험 1.1 의 
결과에 영향을 미쳤을 것이다. 설문 응답에 있어서 문제 중심과 정서 중심의 
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대처 상황을 모두 제시해 주고 각각 대처 방안을 선택하게될 정도에 대한 
응답을 받은 결과 응답자들은 모든 대처를 활용하고자 하였기 때문이다. 각 
시나리오 에 따른 대처 유형의 평균을 살펴 보면 모두 7 점 척도 상에서 모두 
4 점 수준으로 문제 중심과 정서 중심의 대처 모두 비슷한 수준의 응답을 
보였다.  
 
 문제 중심 대처 정서 중심 대처 
스트레스 개입수준 
낮음 낮음 4.68 4.84 
높음 4.54 5.04 
합계 4.61 4.94 
높음 낮음 4.18 4.82 
높음 3.92 5.04 
합계 4.06 4.92 
< 표 2. 각 시나리오별 문제 중심 대처와 정서 중심 대처의 평균 값 > 
 
 
제 4 장  실증 연구 실험 1.2 
 
제 1 절 설계 및 자료 수집 
1.1. 연구 설계 
 본 실험 역시 앞선 실험 1.1 과 같은 가설(가설 1,2,3)과 모델을 
시나리오 설문을  통해서 확인해 보고자 한다. 그러나 실험 1.1 에서 문제로 
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제기 되었던 고객 불량행동으로 인한 스트레스 수준과 대처 방안 선택과 
관련하여 수정된 설문지를 통해 진행 하였다.  
   
 
1.2. 연구 방법 
 실험 1.2 도 실험 1.1 과 마찬가지로 참가자들에게 고객불량행동으로 
인한 스트레스 정도(높음, 낮음) 그리고 개입의 수준(높음, 낮음)이 다르게 
주어진 시나리오를 제시하고 읽게 한 후 그들의 무력감을 측정하고 그들이 
고객불량행동에 대한 대처 방안(문제중심대처, 정서중심대처)를 선택하도록 
하였다.  
 스트레스의 높고 낮음에 대한 조작에서 설문에서 주어진 첫번째 
시나리오 (‘당신은 국내 한 백화점에서 고객을 상대로 의류를 판매하고 
있습니다.’)에 의해서 발생하는 응답자들의 스트레스 수준이 높은 것으로 판단, 
‘당신은 자신의 일에 보람과 자부심을 느끼며 열심히 일하고 있습니다.’ 
이라는 문장을 추가적으로 삽입 하여 서비스 직종 자체에서 발생하는 
스트레스 요인을 감소시키고자 하였다. 이 후에 설문에 제시되는 시나리오는 
실험 1.1 과 동일하게 진행하였다. 
 또한 대처 유형 응답 항목에 있어서는 실험 1.1 과 다르게 문제 중심 
대처와 정서 중심 대처를 양극 항목으로 제시하고 응답자가 취할 대처 방안에 
가까운 지점을 7 점 척도에서 선택하도록 하였다. 문제 중심 대처로는 ‘발생한 
사건의 상황과 방문한 고객에 대해 기록하고 앞으로 다시 이런일이 
발생하였을 때 어떠한 대처를 할 것인지 업무일지에 정리한다.’의 방안을 
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제시하고, 정서 중심 대처로는 ‘매장을 잠시 다른 직원에게 맡기고 다른 
곳에서 휴식을 취한 후 매장으로 돌아온다.’, ‘사유서를 제출하고 직장에서 
평소보다 일찍 퇴근한다.’의 두가지 항목을 제시하였다.  
 
 
제 3 절 사전 조사 
 본 조사에 앞서 구성한 설문지의 시나리오 상황을 확인하기 위해서 
사전 조사를 실시하였다. 고객 불량행동으로 인한 스트레스(높음, 낮음), 
관리적 차원의 개입(높음, 낮음)의 4 가시 시나리오에 대해서 각 시나리오당 
2~3 명으로 총 11 명에 대한 설문  조사를 실시하였다.  
 스트레스 조작에 대해서 ANOVA 테스트를 통해 확인했을 떄 높은 
스트레스 시나리오의 평균은 6.00, 낮은 시나리오의 평균은 3.33 으로 나타 
났고 F(1,9)=6.213, ***p=0.001 로 결과적으로 두 집단 간의 스트레스 
수준의 차이가 있음이 드러났다. 특히 조작을 변화시킨 결과 스트레스가 낮은 
그룹의 스트레스 평균이 3.33 으로 7 점 척도에서 4 이하의 낮은 스트레스를 
보여 조작이 잘 이루어 졌다는 것을 확인 하였다. 
 이어 관리적 차원의 개입의 조작이 잘 이루어 지는지에 대해서 
ANOVA 테스를 통해 확인해 보았을 때 높은 개입 수준의 시나리오 집단의 
평균은 4.33, 낮은 개입 수준의 시나리오 집단 평균은 1.50 을 보였으며 유의 
확률 **p=0.009<0.01 , F(1,9)=13.284 로 시나리오를 통해 관리적 차원의 
개입 또한 시나리오를 통한 조작이 잘 이루어 졌음을 확인했다.  
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 추가적으로 대처 방안 선택에 대해서 집단 간의 유의미한 차이를 관찰 
할 수 있는지 확인하기 위한 두가지 대처 방안 선택 문항에 대한 신뢰성 
검사와 요인 분석을 실시하였다. 
신뢰도 분석 결과 Cronbach 의 알파=.813 (>0.6) 로 신뢰성이 유효함을 
확인하고 이 후 요인분석(factor analysis)을 실시 하였으며 그 결과 두 개의 
대처 방안 측정 항목은 모두 적재값이 0.4 이상으로 하나의 요인으로 묶이며, 
이 하나의 요인으로 85.157%(>60%)가 설명 가능하였다. 따라서 두가지 
항목의 평균을 하나의 대처방안 항목으로 정의하여 연구에 사용하였다.  대처 
방안의 요인 분석 결과는 아래의 표에 정리되어 있으며 무력감은 실험 1.1 과 
같은 측정 방법과 척도를 사용하여, 이미 신뢰도와 측정 척도가 유의함을 확인 




대처방안 1 .923 
대처방안 2 .923 
고유값 1.703 
공통변량 85.156 
KMO = .500      Bartlett’s  !! = 6.479* 
*p< .05, **p<.01, ***p<0.001 
         < 표 3. 대처방안에 대한 요인 분석 결과 > 
  
 고객 불량 행동으로 인한 스트레스와 관리적 차원의 개입에 따라 대처 
방안에 유의미한 차이가 나타나는지 확인하기 위해서 이원분산분석(two-way 
ANOVA)을 실시 하였다. 그 결과 스트레스의 주효과는  F(1,8)=6.090, 
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*p=.039, 개입의 주효과는 F(1,8)=3.604, p=.094, 두 요인의 상호작용 
효과는 F(1,8)=.036, p=.854  로 나타났다. 따라서 스트레스가 대처 방안 
선택에 영향을 미친 다는 것을 확인 하였다. 이러한 사전 조사 결과를 
바탕으로 실험 1.2 의 본 조사를 진행하였다. 
 
 
제 4 절 본 조사 
4.1. 표본과 데이터 수집 
 총 107 명의 응답자를 대상으로 온라인 설문을 진행하였다. 각 
시나리오 당 설문 인원은 27 명(높은 스트레스, 높은 개입 수준), 29 명(높은 
스트레스, 낮은 개입수준), 26 명(낮은 스트레스, 높은 개입 수준), 25 명(낮은 
스트레스, 낮은 개입수준) 이며, 수집된 데이터는 SPSS 를 통해 분석을 
진행하였다.  
 설문 응답자는 20 대와 60 대 이상에 걸쳐 분포 되었는데 주 응답자는 
20 대와 30 대로, 20 대는  총 설문 참가 인원의 73.8% 였고 뒤이어 30 대는 
24.3%의 분포를 보였다. 남성은 13.1%, 여성은 86%의 비율을 보였으며, 
응답자의 직원은 대학/대학원 재학생이 43.9%, 회사원이 21.6%로 
나타났으며 현재 서비스직에 종사하고 있는 응답자는 8 명으로 7.5%의 




4.2.  조작 확인 및 측정 척도 확인 
 가설을 검증하기에 앞서 설문의 조작이 잘 이루어 졌는지 또한 
무력감과 대처방안 측정에 사용한 척도가 유효한지 확인하였다. 
 고객 불량 행동으로 인한 스트레스 스트레스에 대한 조작을  ANOVA 
테스트를 통해 확인 한 결과는 다음과 같았다; F(1,105) = 21.505, 
***p=.000. 스트레스가 낮은 집단의 스트레스 평균은 4.49, 높은 집단은 
5.82 으며, 검정 결과가 유의하여 두 집단간의 분명한 차이가 존재한 것을 
확인하였다.   
 관리적 차원의 개입 개입에 대한 조작 또한 ANOVA 테스트를 통해 
검증해 보았다. 결과는, F(1,105)= 43.368, ***p =.000 로 나타나 개입이 
수준이 높은 집단과 그렇지 않은 집단 간의 분명한 차이를 보였다. 개입 
수준이 높은 집단에서 평균은 4.06, 낮은 집단의 평균은 2.07 으로 나타나, 
개입의 수준에 대한 조작은 잘 이루어졌음을 확인했다.  
 무력감 무력감의 세 항목의 신뢰도 분석 결과 Cronbach 의 알파=.842 
(>0.6) 로 신뢰성이 유효함을 확인하고 이 후 요인분석(factor analysis)을 
실시 하였으며 그 결과 세 개의 무력감 측정 항목은 모두 적재값이 0.4 
이상으로 하나의 요인으로 묶이며, 이 하나의 요인으로 76.021%(>60%)가 
설명 가능하였다. 따라서 앞으로 세가지 항목의 평균을 하나의 무력감 







무력감 1 .907 
무력감 2 .834 
무력감 3 .873 
고유값 2.281 
공통변량 76.021 
KMO = .702      Bartlett’s  !! = 134.251*** 
*p< .05, **p<.01, ***p<0.001 
           < 표 4. 무력감에 대한 요인 분석 결과 > 
 
 대처 방안 문제 중심 대처와 정서 중심 대처 중 어떠한 대처를 더 할 
것인지에 대한 두가지 항목(문제 중심 대처(1), 정서 중심 대처(7))에 대해서도 
신뢰도와 요인 분석을 실시하였다. 신뢰도 분석 결과 Cronbach 의 알파=.643 
(>0.6) 로 신뢰성이 유효함을 확인하고 이 후 요인분석(factor analysis)을 
실시 하였으며 그 결과 두 개의 대처 방안 측정 항목은 모두 적재값이 0.4 
이상으로 하나의 요인으로 묶이며, 이 하나의 요인으로 설명가능 한 부분은 
74.289%(>60%)로 확인되었다. 따라서 앞으로 두가지 항목의 평균을 하나의 
대처방안 항목으로 정의하여 연구에 사용하였다.  대처 방안의 요인 분석 










대처방안 1 .862 
대처방안 2 .862 
고유값 1.486 
공통변량 74.289 
KMO = .500      Bartlett’s  !! = 28.128* 
*p< .05, **p<.01, ***p<0.001 
          < 표 5. 대처방안에 대한 요인 분석 결과 > 
 
 이로써 실험 1.2 에서 조작을 확인하고 무력감과 대처 방안에 대한 
측정 또한 잘 이루어 졌음을 검증하였다.  
 
4.3. 결과  
 고객 불량행동으로 인한 스트레스와 관리적 차원의 개입이 접점 
직원들의 대처 방안에 어떠한 영향을 미치는지 살펴 보기 위해서, 스트레스와 
개입을 모수요인(독립변수)으로  문제 중심 대처 항목을 독립 변수로 하는 
이원산분산분석(two-way ANOVA)를 실시하였다. 그 결과 스트레스의 
주효과는  F(1,103)=6.925, **p=.010, 개입의 주효과는 F(1,103)=5.927, 
*p=.017 로 스트레스와 개입이 대처 방안에 대해서 유의한 영향을 갖는 것을 
확인하였다. 그러나 두 요인의 상호작용 효과는 F(1,103)=.533, p=.467  로 
대처 방안에 미치는 영향이 없는 것으로 나타 났다. 위의 분산분석 결과를 
정리하면 다음과 같다. 
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   대처방안 
  F 평균 표준편차 
스트레스 낮음  6.925** 3.255 1.550 
높음 4.018 1.530 
개입 낮음 5.927* 4.009 1.423 
높음 3.292 1.530 
스트레스*개입  .533  
*p< .05 , **p<.01, ***p<0.00 
                 < 표 6. 대처방안에 대한 이원분산분석 결과> 
 
 고객 불량 행동으로 인한 스트레스가 높은 경우 낮은 경우와 
비교하였을 때 더욱 정서 중심 대처를 하려는 경향이 있는 것으로 드러나, 
가설 1(고객 불량 행동으로 인한 스트레스가 높은면 직원들은 문제 중심 대처 
보다는 정서 중심 대처를 한다)이 지지됨을 확인 하였다. 그러나  회사의 
관리적 차원의 개입은 조절 변수의 역할을 한다는 가설 3 에 대해서는 위의 
분석에서 상호작용 효과가 유의하지 않은 것으로 나타나 가설이 기각 되었다.  
 이어 스트레스와 대처 유형 사이의 관계를 무력감이 매개한다는 
가설 2 를 검증하기 위해 회귀분석을 통한 매개 효과 검증을 시행하였다.  
 






















.004 .066     
무력감     .20
4 





2.472* .015  .20
3 
2.150* .034 .098 
*p< .05, **p<.01, ***p<0.00 
< 표 7. 무력감의 매개효과 확인을 위한 회귀 분석 결과> 
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 대처방안을 종속변수로 하고 스트레스를 독립변수로 하여 회귀분석을 
실시하였을 때 모델이 유의하고 유의확률은 .009 였으며 베타 
값은 .250 이었다. 무력감을 종속변수로 하여 회귀분석을 실시하였을 때 역시 
모델이 유의하였으며 유의확률이 .0004, 베타 값은 .274 로 나타났다. 이어 
스트레스를 독립변수로 하고 무력감을 종속변수로 하는 회귀분석의 실시 결과 
유의확률 .035 로 유의하고 베타 값은 .204 임을 알 수 있었다. 이렇게 
스트레스와 무력감, 대처 방안 그리고 무력감과 대처 방안의 관계가 유의한 
것을 확인 한 이후에 무력감과 스트레스를 독립변수로 하고 대처 방안을 
종속변수로 하는 회귀 분석을 실시 하였다. 그 결과 모델 자체도 
유의하였고(**p=.002<0.01), 무력감(베타=.233, *p=.015)과 
스트레스(베타=.204, *p=.034) 변수 모두 유의한 것으로 나타났다. 이를 
위에서 시행한 대처 방안에 대한 스트레스의 회귀분석 결과와 비교했을 때, 
스트레스의 유의확률이 .009 에서 .034 로 증가하여 덜 유의하였다. 따라서 
무력감이 고객 불량 행동에 의한 스트레스와 대처 유형의 관계를 부분적으로 
매개한다는 것을 확인하였다. R 제곱 값은 .054 에서 .098 로 증가하며 
무력감과 스트레스 변수가 모두 포함되었을 떄 설명력이 증가하여 부분적 
매개 효과가 있음을 뒷받침하였다. 따라서 ‘스트레스와 대처 유형 사이의 
관계를 무력감이 매개한다.’는 가설 2 는 부분적으로 지지되었다. 
 추가적으로 관리적 차원의 개입이 조절변수 역할을 할 것이라는 
가설이 기각 되었지만 개입이 대처 방안에 직접 영향을 미친다는 것이 확인 
되었다. 이에 대해 관리적 차원과 대처 방안의 관계에서도 무력감이 
매개하는지 확인해 보았다.   
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.274 2.923 .004 .066     
무력
감 
    -.176 -
1.835 
.069 .031 
*p< .05, **p<.01, ***p<0.00 
< 표 8. 무력감의 매개효과 확인을 위한 회귀 분석 결과> 
 
 
 개입을 독립변수로 하고 무력감을 종속 변수로 하는 회귀 분석 결과 
모델의 유의하지 않은 것으로 확인되어 관리적 차원의 개입과 대처 방안의 
관계를 무력감이 매개하는 효과는 없는 것으로 드러났다. 그러나 개입이 존재 
할 경우 접점 직원들은 문제 중심 대처를 하는 경향이 더 큰 것을 회귀 분석 
결과 다시 한번 확인했다.  
 
4.4. 논의  
 실험 1.2 의 결과 고객 불량 행동으로 인한 스트레스가 높은 경우 
서비스 접점 직원들은 문제 중심 대처 보다는 정서 중심 대처를 한다는 가설을 
확인 하였다. 그러나 관리적 차원의 개입이 스트레스와 대처 방안 사이의 
관계에서 조절 변수 역할을 할 것이라는 예상과는 다르게 개입 자체가 대처 
방안에 직접 영향을 미치는 것으로 나타났다. 스트레스와는 반대로 관리적 
차원의 개입이 낮을 수록 접점 직원들은 정서 중심 대처를 하고 개입이 높을 




<그림 2. 스트레스와 개입에 따른 대처 방안의 차이> 
  
 따라서 접점 직원들에게 피할 수 없는 고객 불량 행동으로 인한 
스트레스가 발생한  상황에서는 그 상황에서 벗어나 정서 중심적인 대처 
방안을 보이지만, 이러한 경우라도 관리자에 의한 높은 수준의 개입이 주어질 
경우에는 문제에 대한 정보를 수집하고 문제 해을 통한 대처를 하고자 하는 
문제 중심 대처를 보인다는 결론을 내릴 수 있다. 이러한 결과를 바탕으로 
관리적 차원에서는 고객 불량 행동이 발생할 경우 관리자가 개입 할 수 있도록 
하는 다양한 채널과 방법을 강구하여 적시에 개입하며, 고객 불량 행동에 대한 
높은 수준의 개입을 행할 수 있도록 하는 것이 직원들이 문제 중심 대처를 
하는데 도움을 줄 것이다. 이를 통해 직원들이 정서 중심 대처보다는 문제 
중심 대처를 함으로써 발생한 고객 불량 행동에 대해 인식하고 개선하며, 
































 관리적 차원의 개입과 대처 방안을 무력감이 매개한다는 가설 3 은 
무력감의 매개 효과가 부분적으로 나타나는 것으로 확인되어 부분적으로 
지지되었다. 이러한 실증 연구 결과에 따라 수정된 모형은 다음과 같다.  
 
 
< 그림 3. 실험 1 에 대한 수정 연구 모형 > 
 
 앞에서 언급한 바와 같이 가설에서 설정 한 바와 같이 개입이 조절 
별수의 역할을 하지 않고 대처 방안에 직접 영향을 미치는 것으로 확인 되었다.  
이러한 결과는 관리적 차원의 개입 수준이 높을 수록 무력감이 감소할 
것이라는 이론적 예상과 빗나가게 되었는데 이는 서비스 접점 직원들이 
고객들의 높은 수준의 불량 행동으로 인해 느끼는 무력감의 수준이 매우 높고 
설문 시나리오상 관리자가 직접 고객 불량 행동 상황에 등장하여 개입을 하지 
않고 접점 직원에게 조언 하는 방식을 통해 간접 적인 개입 방식을 취했기 
때문에 생기는 결과로 생각된다.  
 또한 스트레스와 대처 방안의 관계를 무력감이 완전 매개할 것이라는 
예상과 다르게 부분적으로 매개 하는 결과를 얻었다. 이러한 결과는 고객 불량 
행동으로 인한 스트레스가 발생하면 무력감 외에도 다른 변수가 대처방안 
! 35!
선택에 영향을 미친다는 것으로 해석 할 수 있다. 예상 가능한 변수로는 자기 
효능감, 인식된 정의감 등이 있다. 향후 연구에 있어서는 이러한 변수를 
추가하여 스트레스와 대처 방안사이의 관계를 더 명확히 밝힐 수 있을 것이다.  
  
 
제 5 장  실증 연구 실험 2  
 
제 1 절 연구의 가설 과 모형 
1.1. 가설 설정 
 고객의 불량 행동으로 인한 스트레스 상황에서 서비스 접점 직원들은 
문제중심대처나 정서중심대처를 통해서 그러한 스트레스를 해소하려고 한다. 
문제 중심의 대처를 하는 경우는 문제 해결을 위한 정보를 수집하고 문제에 
적극적으로 대처하고자 하지만 정서중심대처는 문제에서 벗어나고 그 해결 
보다는 소극적으로 정서적 차원에서 스트레스에 대처 하고자 한다. 앞에서 
살펴 바와 같이 고객불량행동의 상화에서 회사의 관리적차원의 개입의 역할은 
직원으로 하여금 문제에 더 권한을 부여하고 해결을 위한 도움을 제시하는 
방향으로 문제 해결에 집중하고자 한다. 따라서 고객불량행동으로 인한 
스트레스 상황에서 문제해결대처를 하는 접점 직원의 경우에는 개입이 많이 
주어질 수록 개입에 대한 만족도가 증가하지만, 정서중심대처를 하는 접점 
직원의 경우에는 스트레스 상황에서 문제 해결보다는 상황에서 벗어나고 
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싶지만 개입이 주어지면 다시 문제에 더 집중하게 되기 때문에 개입이 많이 
주어질 수록 개입에 대한 만족도가 감소할 것이다.  
 이러한 내용을 종합하여 실험 2 에서 설정한 가설은 다음과 같다. 
 
H4 : 고객의 불량행동으로 인한 스트레스 상황에서 문제중심대처를 하는 
경우 회사의 관리적 차원의 개입이 클수록 개입에 대한 만족도가 높게 
나타난다. 
H5 : 고객의 불량행동으로 인한 스트레스 상황에서 정서중심대처를 하는 
경우 회사의 관리적 차원의 개입이 클수록 개입에 대한 만족도가 낮게 
나타난다.. 
H6 : 개입에 대한 만족도와 직원의 만족도는 양의 상관관계를 갖는다.  
 
1.2. 연구 모형 
 위의 가설을 종합한 실험 2 의 연구 모형은 다음과 같다. 
 
 




제 2 절 설계 및 자료 수집 
2.1. 연구 설계 
 본 실험을 통해 고객 불량 행동으로 인한 스트레스가 발생한 상황에서 
개입의 정도와 대처 유형에 따라서 직원의 만족도가 어떠한 차이를 보이는지 
살펴 보고자 한다. 앞선 실험과 동일하게 대처 유형을 문제중심대처와 
정서중심대처로 나누어 살펴 보고, 개입의 수준 역시 높음, 낮음의 두가지로 
나누어 실험을 진행하였다. 직원의 만족도를 측정하기 위해서 직원의 
개입만족도, 직원 만족도를 측정하였다.  
 
 
2.2. 연구 방법 
 실험 2 은 참가자들에게 고객불량행동으로 인한 높은 스트레스 
상황에서 각각 개입의 수준(높음, 낮음)과 대처 유형(문제중심대처, 
정서중심대처)가 다른 4 가지 시나리오를 제시하여 읽게한후 그들의 개입에 
대한 만족도와 직원 만족도를 측정하였다. 
 실험 1 과 유사하게 참가자들에게 백화점에서 소비자에게 의류를 
판매하는 서비스 접점 직원에 대한 시나리오를 읽게은 후 그 직원에게 어떠한 
감정을 느끼는지 상상하도록 했다. 그 다음 참가자들은 실험 1 의 
고객불량행동으로 인한 스트레스가 높은 시나리오를 읽게 된다. 해당 
시나리오에서는부당하게 환불을 요구하는 고객과 마주게되는 상황으로 
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고객이 욕을하고 소리를 지르며 매장을 파손하는 행동을 보이고, 
고객불량행동으로 인한 스트레스가 낮은시나리오에서는 고객이 직원에게 
무례하게 행동하고 말하며 그들을 모욕하는 말을 하는 상황으로 설정하였다. 
이 후 실험 참가자들은 개입의 정도와 대처 유형에 따른 4 개의 가상의 
시나리오를 읽었다. 
 개입에 대한 조작은 실험 1 과 동일하며, 높은 수준의 개입이 존재하는 
상황에서는 관리자로 부터 위로를 받고 불량행동을 하는 소비자를 어떻게 
대처해야 하는지 조언을 듣게 된다. 이와 더불어 관리자는 직원에게 관리자의 
차원에서 고객불량행동에 대한 대처 방안을 제시하도록 장려하고, 
고객불량행동에 대처 할 수 있는 권한을 부여 받게 된다. 마지막으로 
직원에게는 고객불량행동을 마주한 것에 대해서 그 스트레스를 알아주고 
보상을 하겠다는 약속을 하게 된다. 그러나 개입이 존재하지 않는 상황에서는 
어떠한 개입도 없이 직원이 홀로 불량고객과 마주하게 된다.  
 대처 유형 역시 문제중심대처와 정서중심대처 방안 두개로 
나누어문제중심대처 방안으로는 관련사항에 대한 안내문을 만들어 매장내에 
게시하는 시나리오와 정서중심대처 방안으로는 사유서를 내고 일찍 직장에서 
퇴근하는 시나리오를 제시하였다.  
 이러한 시나리오를 읽은 후에 참가자들은 개입에 대한 만족감에 대해 
측정하게 되며 개입 만족도는 Maxham 과 Netemeyer(2002)의 연구에 따른 2 
가지 항목을 통해 측정하고, 직원 만족도는 자신의 일에 대해 얼마나 만족하고 
좋아하는지 회사에서 일하는 것을 좋아하는지를 묻는 4 가지 항목으로 구성된 
질문을 통해 측정하였다(Rich 1997; Homeburg and Stock 2004). 
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제 3 절 사전 조사 
 본 조사에 앞서 구성한 설문지의 시나리오 상황을 확인하기 위해서 
사전 조사를 실시하였다. 고객 불량행동으로 인한 스트레스가 높은 상황이 
주어지고, 관리적 차원의 개입(높음, 낮음) 대처 유형이 문제 중심적인지 정서 
중심적인지에 따라 4 가지 시나리오에 대해서 각 시나리오당 3 명으로 총 
12 명에 대한 설문 사전 조사를 실시하였다.  
 응답자 전체에 대한 스트레스는 평균 6.25(표준편차=1.485)으로 
실험 1.1 에서 높은 스트레스 집단의 평균인 5.82 보다 높게 측정되었으며, 
응답자들이 시나리오 조작에 맞는 높은 스트레스 상황을 느꼈음을 확인했다. 
 관리적 차원의 개입의 조작이 잘 이루어 지는지에 대해서 ANOVA 
테스를 통해 확인해 보았을 때 높은 개입 수준의 시나리오 집단의 평균은 5.00, 
낮은 개입 수준의 시나리오 집단 평균은 1.83 을 보였으며 유의 확률 
***p<0.001 , F(1,10)=62.241 로 시나리오를 통해 관리적 차원의 개입 또한 
시나리오를 통한 조작이 잘 이루어 졌음을 확인했다. 
 시나리오를 읽은 후 제시된 대처 방안에 문제 중심에 가까운지 정서 
중심에 가까운지에 대한 응답항목을 통해 조작에 대해 확인하고자 하였다. 이 
대처방안 항목에 대한 ANOVA 테스트를 결과 문제 중심 대처 시나리오의 
평균은 5.17, 낮은 시나리오의 평균은 1.83 으로 나타 났고 F(1,10)=58.824, 
***p<0.001 로 결과적으로 집단 간의 차이가 분명하여 대처에 대한 조작이 
잘 이루어졌다는 것을 확인하였다 . 
! 40!
 
제 4 절 본 조사 
4.1. 표본과 데이터 수집 
 총 111 명의 응답자를 대상으로 설문을 진행하였다. 각 시나리오 당 
설문 인원은 28 명(높은 개입 수준, 문제 중심 대처), 29 명(낮은 개입수준, 
정서 중심 대처), 27 명(높은 개입 수준, 문제 중심 대처), 25 명(낮은 개입수준, 
정서 중심 대처) 이며, 수집된 데이터는 SPSS 를 통해 분석을 진행하였다.  
 설문 응답자는 10 대와 30 대 이상에 걸쳐 분포 되었는데 주 응답자는 
20 대와 30 대로, 20 대는  총 설문 참가 인원의 85.6% 였고 뒤이어 30 대는 
13.5%의 분포를 보였다. 남성은 47.7%, 여성은 52.3%의 비율을 보였으며, 
응답자의 직원은 대학/대학원 재학생이 61.3%, 회사원이 18.9%로 
나타났으며 현재 서비스직에 종사하고 있는 응답자는 3 명이었다.   
 
4.2.  조작 확인 및 측정 척도 확인 
 가설을 검증하기에 앞서 설문의 조작이 잘 이루어 졌는지 또한 개입 
만족도와 직원 만족도 측정에 사용한 척도가 유효한지 확인하였다. 
 고객 불량 행동으로 인한 스트레스 본 실험 2 에서는 모든 시나리오 
상황에서 높은 스트레스 시나리오가 주어 졌으며, 응답자들의 스트레스 
평균은 6.16(표준편차=1.156)로 확인되었다. 7 점 척도를 통해 스트레스 
정도를 측정했기에 6 점 이상의 스트레스는 아주 높은 수준으로 시나리오에 
의한 조작이 잘 이루어졌음을 알 수 있다  
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 관리적 차원의 개입 개입에 대한 조작은 ANOVA 테스트를 통해 
검증해 보았다. 결과는, F(1,109)= 69.984, ***p =.000 로 나타나 개입이 
수준이 높은 집단과 그렇지 않은 집단 간의 분명한 차이를 보였다. 개입 
수준이 높은 집단에서 평균은 4.36, 낮은 집단의 평균은 1.98 으로 나타나, 
개입의 수준에 대한 조작은 잘 이루어졌음을 확인했다.  
 대처 방안 대처 방안에 대한 조작은 정서 중심 대처에 가까우면 7 점 
문제 중심에 가까우면 1 점으로 측정하였다. 이를 ANOVA 테스트를 통해 
검증 하였으며 문제 중심 대처 상황의 평균은 3.64, 정서 중심 대처의 평균은 
2.93 으로 두 상황 사이에 분명한 차이가 있는 것을 확인하였다(F(1,109)= 
4.831 , *p=.030). 
 개입만족도 개입 만족도에 대한 두 가지 항목의 신뢰도 분석 결과 
Cronbach 의 알파=.682 (>0.6) 로 신뢰성이 유효함을 확인하고 이 후 
요인분석(factor analysis)을 실시 하였다. 요인분석 결과 측정 항목은 모두 
적재값이 0.4 이상으로 하나의 요인으로 묶이며, 이 하나의 요인으로 
76.157%로 60%이상이 설명 가능하였다. 따라서 앞으로 세가지 항목의 
평균을 하나의 개입만족도 항목으로 정의하여 연구에 사용하였다. 요인 분석 









개입만족도 1 .873 
개입만족도 2 .873 
고유값 1.523 
공통변량 76.157 
KMO = .500      Bartlett’s  !! = 34.693*** 
*p< .05, **p<.01, ***p<0.00 
< 표 9. 개입만족도에 대한 요인 분석 결과 > 
 
 직원 만족도 직원 만족에 대해 네 가지 항목으로 측정하였으며, 신뢰도 
분석 결과 Cronbach 의 알파=.643 (>0.6) 로 신뢰성이 유효함을 확인하고 이 
후 요인분석(factor analysis)을 실시 하였다. 그 결과 네 개의 직원 만족도 
항목은 모두 적재값이 0.4 이상으로 하나의 요인으로 묶이며, 이 하나의 
요인으로 설명가능 한 부분은 60% 이상인 67.202%로 확인되었다. 따라서 
앞으로 분석에 있어서 직원 만족도에 대한 네가지 평균을 하나의 직원 만족도 












직원 만족도 1 .752 
직원 만족도 2 .848 
직원 만족도 3 .834 
직원 만족도 4 .841 
고유값 2.688 
공통변량 67.202 
KMO = .631      Bartlett’s  !! = 272.822*** 
*p< .05, **p<.01, ***p<0.001 
< 표 10. 직원 만족도에 대한 요인 분석 결과 > 
   
4.3. 결과  
 관리적 차원의 개입과 대처 방안( 문제 중심 대처, 정서 중심 대처)가 
개입 만족도에 미치는 영향을 알아 보기 위해서 개입과 대처 방안을 
모수요인(독립 변수)로 개입 만족도를 독립 변수로 하는 이원분산분석(two-
way ANOVA)를 실시하였다. 그 결과 관리적 차원의 주효과는  
F(1,107)=63.929, ***p=.000 으로 유의한 효과가 있는 것을 확인 하였다. 
그러나 대처 방안의 주효과(F(1,107)=.068)와 대처방안과 개입의 상호 작용 








   개입 만족도 
  F 평균 표준편차 
개입 낮음 63.929*** 2.218 1.363 
높음 4.214 1.264 
대처 방안 문제 중심 .068 3.200 1.242 
정서 중심 3.250 1.979 
스트레스*개입  2.219  
*p< .05 ,  **p<.01, ***p<0.00 
                 < 표 11. 대처방안에 대한 이원분산분석 결과> 
 
 
 개입이 높은 경우에는 문제 중심  대처를 하는 개입 만족도가 높게 
나타는 결과를 얻었기 때문에 가설 4 ‘고객의 불량행동으로 인한 스트레스 
상황에서 문제중심대처를 하는 경우 회사의 관리적 차원의 개입이 클수록 
개입에 대한 만족도가 높게 나타난다.’는 지지 되었다. 그러나 정서 중심 
대처를 하는 경우에도 개입이 클 수록 개입의 만족도가 높게 나타났기 때문에 
가설 5 ‘고객의 불량행동으로 인한 스트레스 상황에서 정서중심대처를 하는 
경우 회사의 관리적 차원의 개입이 클수록 개입에 대한 만족도가 낮게 
나타난다.’는 지지되지 않았다. 
 이어 개입의 만족도와 직원의 만족도 사이의 상관 관계를 확인 하기 
위해 두 변수간 회귀 분석을 실시 하였다. 그 결과 회귀 모델은 유의하였으며 
베타 값은 .481 로 개입 만족도가 증가할 때에 직원 만족도가 증가하는 것을 
확인 할 수 있었다. 이에 따라 개입 만족도와 직원 만족도가 양의 상관 관계를 





 직원 만족도(독립 변수) 
종속 변수 ! t R 제곱 
R 제곱 
개입 만족도 .481 5.732*** .232 
.232 
*p< .05,  **p<.01, ***p<0.00 
< 표 12. 무력감의 매개효과 확인을 위한 회귀 분석 결과> 
 
 
 이어 연구 모델을 구성한 대로 개입의 만족도가 개입과 직원 만족도 
사이의 관계를 매개 하는지 확인 하는 매개효과 검증을 실시 하였다. 직원 
만족도를 종속변수로 하고 개입을 독립변수로 하여 회귀분석을 실시하였을 때 
모델이 유의하고 베타 값은 .187(*p=.050) 였고, 개입 만족도를 독립변수로 
하여 실시한 회귀 분석 역시 모델이 유의 하고 베타 
값은 .481(***p=.000)이었다. 또한 개입 만족도를 종속 변수로 개입을 독립 
변수로 하여 회귀분석을 실시하였을 때 베타 값은 .608(***p=.000)이었다. 
마지막으로 개입과 개입 만족도를 독립변수로 하고 직원 만족도를 종속변수로 
하는 회귀 분석을 실시 하였다. 그 결과 모델 자체도 유의하였고(***p=.000), 
개입 만족도(베타 값=.584, ***p=.000)은 유의 하였지만 개입(베타 
값=1.168, p=.112)로 유의하지 않았다. 이를 위에서 시행한 직원 만족도에 
대한 개입의 회귀분석 결과와 비교했을 때, 개입의 유의확률이 더 이상 
유의하지 않았고 R 제곱 값은 .232 에서 .249 로 증가 하였기  때문에 개입과 





 개입 만족도(매개 변수) 개입(독립 변수) 
종속 
변수 

















.000 .232     
개입 
 만족도 














*p< .05, **p<.01, ***p<0.0 
< 표 13. 개입 만족도의 매개효과 확인을 위한 회귀 분석 결과> 
 
 이로서 가설 4, 가설 6 은 지지 되었고, 가설 5 는 기각되었다. 대처 
유형이 개입 만족도에 영향을 미친다는 가설 5 가 기각 됨에 따라 추가적으로 
대처가 직원의 만족도에 영향을 미치는지에 대한 ANOVA 분석을 실시 
하였다. 그 결과가 유의하지 않아 (F(1,109)=.973, p=.326) 대처 유형이 개입 
만족도나 직원의 만족도에는 영향을 미치지 않는 것을 확인 했다. 모델에 
있어서는 개입 만족도가 개입과 직원 만족도 사이의 관계를 완전 매개 하는 
것으로 나타났다.  
 
 
4.4. 논의  
 실험 2 를 수행한 결과 고객 불량 행동이 발생한 높은 스트레스 
상황에서 개입의 수준이 높을 수록 개입 만족도가 증가함을 확인 하였다. 
그리고 개입 만족도가 개입의 수준과 직원 만족도 간의 매개 변수 역할을 하며 
직원의 만족도와 개입 만족도가 양의 상관관계를 갖는 다는 것 또한 확인 할 
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수 있었다.  이로서 고객의 불량 행동으로 인한 스트레스 상황에서 문제 중심 
대처를 하는 경우 관리적 차원의 개입이 클수록 개입 만족도가 높게 
나타난다는 가설 4 와 개입 만족도와 직원 만족도가 양의 상관관계를 
갖는다는 가설 6 이 지지 되었다. 그러나 스트레스 상황에서 정서 중심 대처를 
하더라도 개입의 수준이 높을 수록 개입 만족도가 증가하는 결과를 얻으면서, 
고객 불량 행동으로 인한 스트레스 상황에서 정서 중심 대처를 하는 경우 
회사의 관리적 차원의 개입이 클 수록 만족도가 낮게 나타난다는 가설 5 는 
지지 되지 않았다.  
 
 
<그림 4. 개입에 따른 개입 만족도와 직원 만족도> 
 
 이에 따라 개인이 택하는 대처 방안에 따라서는 개입에 만족도가 
차이를 보이지 않으며 높은 스트레스 상황에서 개입이 클수록 개입에 대한 
만족도가 증가하였다. 개입의 만족도가 높은 직원의 경우는 자신의 일과 











개입 만족도 직원 만족도 
개입 낮음 개입 높음 
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고객 불량 행동이 발생하면 관리자가 적극적으로 개입하는 전략을 통해서 
서비스 접점 직원들의 일과 회사에 대한 만족도를 높일 수 있을 것이다.  
 대처 방안이 개입이나 직원의 만족에 미치는 영향이 없는 것으로 나온 
결과는, 개입이 주어진 이후에 응답자가 고객 불량 행동 상황에 따라 주어진 
대처 방안을 행했다고 인식하면서 상황에 대한 대처를 마무리했다고 생각하여 
시나리오 이후 개입에 대한 만족도를 측정할 때에 대처 방안 선택에 대한 
고려가 잘 이루어 지지 않은 것이 원인일 수 있다. 개입에 만족도에 대처 
방안이 미치는 영향을 더 확실히 확인 하기 위해서는 개입이 주어지고 아직 
대처 방안에 대한 시나리오가 주어지기 전 개입 만족도를 측정 하고 이후에 
대처 방안에 대한 시나리오를 주고 다시 한번 개입 만족도를 측정하는 방법을 
향후 연구에 사용하는 것이 가능할 것이다.  
 실험 2 의 결과를 바탕으로 한 수정된 연구 모델은 아래 그림과 같다.  
대처 방안의 효과는 없는 것으로 나타났지만 개입과 직원 만족도의 관계를 
개입 만족도가 완전 매개한다는 연구 모델은 성립하였다. 
 
 
< 그림 4. 실험 2 의 수정 모형 > 
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제 6 장  결론 
 
제 1 절 연구 결과의 요약 
 실증 연구를 통해서 고객 불량 행동으로 인한 스트레스와 관리적 
차원의 개입 그리고 스트레스에 대한 접점 직원의 대처 방안에 대해 살펴 
보았다. 그 결과 실험 1 을 통해 서비스 접점 직원들은 고객 불량 행동으로 
인한 스트레스가 높을 수록 문제 중심 대처 보다는 정서 중심 대처를 하였으며, 
스트레스와 대처 방안 사이의 관계를 무력감이 부분적으로 매개 하였다. 
관리적 차원의 개입이 고객 불량 행동으로 인한 스트레스와 대처 방안 사이의 
관계에서 조절 변수의 영향을 할 것이라는 가설은 기각 되었지만, 개입은 대처 
방안에 직접 영향을 미치는 것을 알 수 있었다. 관리적 차원의 개입은 
스트레스와 반대로 개입이 높을 수록 문제 중심 대처를 하는 것으로 확인 
되었다.  
 이러한 결과를 바탕으로 고객 불량 행동으로 인한 스트레스가 높을 
수록 접점 직원들은 문제에서 벗어나 정서적 위안을 찾고자 하는 정서 중심 
대처를 보이지만, 관리적 차원의 개입이 주어 질 경우에는 이러한 정서 중심 
대처 보다는 문제 중심 대처를 통해 문제에 대해 분석하고 해결 방안을 찾고자 
하는 대처를 한다는 것을 확인 했다. 이러한 연구 결과는 기존의 연구 
결과들과 맥락을 같이 하고 있다. 그러나 스트레스와 개입 사이의 상호 작용 
효과는 없는 것으로 드러나 개입의 조절 효과는 없는 것으로 확인 되었다. 
또한 무력감의 부분적 매개효과를 확인 함으로서 고객 불량 행동으로 인해 
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발생하는 스트레스가 어느 정도 무력감을 통해 대처 방안 선택에 영향을 미친 
다는 것을 밝혀 냈다. 
 실험 2 의 연구를 통해서는 고객 불량 행동으로 인해 높은 스트레스가 
발생한 상황에서 대처 유형과 개입이 개입의 만족도에 어떠한 영향을 주는지 
확인하고 추가적으로 개입의 만족도와 직원의 만족도 사이의 상관관계를 알 
수 있었다. 높은 수준의 관리적 차원의 개입이 주어질 경우 낮은 수준에 비해 
높은 개입 만족도를 보였으며, 개입 만족도와 직원 만족도는 양의 상관 관계를 
갖는 것을 알 수 있었다.   실증 연구 결과 개입은 개입 만족도에 영향을 
미치고, 개입 만족도와 직원의 만족도는 양의 상관 관계를 갖는 것을 확인 
하여 가설 4 와 6 은 지지 되었다.   
 그러나 대처 방안은 개입의 만족도나 직원 만족도에 영향을 미치지 
않는 것으로 드러나 가설 5 는 기각되었다. 이러한 결과는 설문 구성에 있어서 
설문 응답자가 시나리오에 주어진 대처 방안을 행했다고 인식하면서 상황에 
대한 대처를 마무리했다고 생각하여 시나리오 이후 개입에 대한 만족도를 
측정할 때에 대처 방안 선택에 대한 고려가 잘 이루어 지지 않았기 때문일 
것으로 생각된다. 또는 이러한 설문 구성의 문제가 아니라 개인이 어떠한 대처 
방안을 선택하느냐는 하는 문제는 개인적 차원의 심리적 안정이나 스트레스 
해소에 영향을 미치지만 이것이 업무와 연관있는 개입이나 직업과 회사에 
대한 만족도에는 영향을 미치지 못한다는 설명도 가능 할 것이다. 또한 개입과 
직원 만족도 간의 관계를 개입 만족도가 매개하는 것이 확인 되어 고객 불량 
행동으로 인해 발생하는 스트레스 상황에서 관리자가 높은 수준의 개입을 
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보이는 것이 직원의 일과 회사에 대한 만족도를 높이는 중요한 역할을 한다는 
것을 확인 했다.  
 
가설 지지 여부 
1. 고객불량행동으로 인한 스트레스가 높으면 접점 
직원들은 문제중심대처 보다는 정서중심대처를 한다. 
지지 됨 
2. 스트레스와 대처 유형 사이의 관계를 무력감이 
매개한다. 
부분적으로  지지 
됨 
3. 개입은 스트레스와 무력감의 관계에서 조절 변수의 
역할을 한다. 
기각 됨 
4. 문제중심대처를 하는 경우 개입이 클수록 개입 
만족도가 높다. 
지지 됨 
5. 정서중심대처를 하는 경우 개입이 클수록 개입 
만족도가 낮다. 
기각 됨 
6. 개입에 대한 만족도와 직원의 만족도는 양의 
상관관계를 갖는다. 
지지됨 
< 표 11. 가설 검증 결과 > 
 
제 2 절 연구의 시사점 
 본 논문은 과거 고객 불량 행동으로 인한 스트레스, 관리적 차원의 
개입에 대해서 주로 연구 되어온 서비스 상황에 접점 직원들의 대처 유형을 
추가하여 이들 사이의 관계를 밝혔다. 우선 높은 스트레스 상황에서 정서 중심 
대처를 보인다는 기존 연구 결과가 고객 불량 행동으로 인해 발생한 스트레스 
상황에도 동일하게 적용 된다는 것을 확인했다. 접점 직원들은 고객 불량 
행동으로 인한 스트레스가 높을 수록 문제 중심 보다는 정서 중심 대처를 
! 52!
보였다. 또한 무력감이 고객 불량 행동으로 인한 스트레스와 직원의 대처 유형 
사이의 관계를 부분적으로 매개 하는 것을 밝힘 으로서, 고객 불량 행동으로 
인해 발생하는 스트레스가 높을 수록 직원이 느끼는 무력감을 커지며, 
무력감이 클 수록 정서 중심 대처를 한다는 결과를 얻었다. 이로 인해 높은 
스트레스가 직원의 대처 유형에 어떠한 경로로 영향을 미치는지 부분적으로 
알 수 있게 되었다.  그리고 이전 연구에서 다루지 않은 고객 불량 행동으로 
인한 스트레스 상황에서 관리적 차원의 개입과 대처 방안의 관계를 실험을 
통해 밝혀 냈다. 관리적 차원의 개입이 수준이 높을 수록 서비스 접점 
직원들은 문제 중심적인 대처 방안을 취하고 개입 수준이  낮을 수록 정서 
중심 대처를 한다는 것을 실증 연구를 통해 증명했다.  
 또한 본 논문에서는 고객 불량 행동으로 인한 높은 스트레스 상황에서 
개입 만족도와 일과 회사에 대한 전반적인 만족도인 직원 만족도에 관리적 
차원의 개입의 영향 뿐만 아니라 대처 유형의 영향을 고려했다. 그 결과 대처 
유형이 만족도에 유의한 영향을 미치는 것을 확인 하지는 못했지만, 관리적 
차원의 개입에 있어서는 그 수준이 높을 수록 개입의 만족도가 높으며 이러한 
개입의 만족도는 서비스 접점 직원의 일과 회사에 대한 만족도를 높인다는 
기존 연구 결과를 다시 한번 확인 할 수 있었다. 
 이러한 본 연구의 실증 연구를 통해 얻은 결과들은 실제 관리적, 
경영적 차원에서 적용 가능한 시사점을 제시한다. 대처 방안에 대해 고려 
하였을 때, 문제 중심 대처는 문제에 집중하여 정보를 수집하고 그 자체를 
해결 하려고 하는 특징을 가지고 있고 정서 중심 대처는 문제에서 벗어나 
자신의 감정을 해소하려고 하는 특징을 가지고 있다. 대처 방안 자체를 두고 
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좋고 나쁨을 논할 수는 없지만 서비스 업무 차원에 있어서는 문제 중심 대처 
방안을 취하는 것이 업무에 집중하고 향후 같은 문제가 발생하였을 때 더 나은 
대응을 할 수 있다는 점에서 접점 직원들이 문제 중심 대처를 하는 것이 더 
효과적이다. 따라서 서비스 접점 직원들의 이러한 문제 중심 대처를 유도하기 
위해서는 고객 불량 행동이 발생하였을 때 관리자가 높은 수준의 개입을 
제공하는 것이 중요하다. 더욱이 고객 불량 행동으로 인한 높은 스트레스 
상황에서 높은 수준의 개입이 주어질 경우 직원의 개입에 대한 만족도가 
높아지고 이것은 직원의 일과 회사에 대한 전반적인 만족도를 높이는 역할을 
하기 때문에 그 중요성이 크다고 할 수 있다.  
 고객 불량 행동이 발생한 상황에서 관리자가 높은 수준의 개입을 하기 
위해서는 우선 그 상황에 대해 관리자가 개입할 수 있는 제도적 장치를 
마련해야 할 것이다. 매장 내 메뉴얼을 통해 일정 수준 이상의 강한 불량 
행동에 대해서는 반드시 관리자에게 연락하여 관리자가 개입한 후에 불량 
행동에 대한 대처를 하도록 하는 방안이나 고객 불량 행동 발생 이후에 이를 
반드시 보고 하고 그에 따른 사후적인 개입을 하는 방안도 사용 가능 할 
것이다. 또한 관리자들에게 교육을 통해 개입의 효과와 중요성에 대해 알리고 
상황에 따른 적절한 개입을 할 수 있도록 유도한다면, 서비스 상황에서 피할 
수 없는 고객 불량 행동으로 인해 스트레스를 받는 서비스 접점 직원들이 





제 3 절 연구의 한계 및 향후 연구 과제 
 본 연구는 고객 불량 행동이 발생한 상황에서 서비스 접점 직원들의 
스트레스 대처 방안과 만족도를 알아보고자 시나리오 설문 기법을 사용하여 
실증 연구를 진행하였다. 시나리오 기법을 통해 다양한 사람들을 대상으로 
시나리오에 집중하여 응답하도록 하였으나 실제 서비스 상황과의 차이가 
여전히 존재하기 때문에 이러한 시나리오 설문 기법 으로 인한 한계가 존재 
한다. 또한 다수의 응답자가 20 대이며 서비스 직종에서 근무한 경험이 없는 
응답자로 구성되어 결과를 일반화하는데 어려움이 있고 이들의 서비스 접점 
직원에 대한 이해가 부족할 수 있다는 한계점을 갖는다. 이러한 한계를 
극복하기 위해서 응답자들에게 고객 불량 행동으로 인해 발생한 상황을 
떠올리게 한 뒤에 설문을 진행하는 방식을 사용하여 상황에 대한 집중도를 
높이는 방식을 사용 할 수 있을 것이다. 또는 응답자들을 현재 서비스 업에 
종사 경험이 있는 사람들로 한정 연구 결과를 얻는 것이 가능 할 것이다. 
그리고 연구에서는 고객 불량 행동이 발생하는 상황을 시나리오에서 설정한 
의류 판매 상황 한 가지만 다루 었기 때문에 결과를 다양한 서비스 상황에 
적용 가능한지 확인하기 위해서 콜 센터, 비행기, 호텔 등의 서비스 제공 
상황에서 살펴 보는 것 또한 의미 있을 것이다.  
 또한 실험 1 에서 고객 불량 행동으로 인한 스트레스와 대처 방안의 
관계를 무력감이 부분적으로 매개 하는 결과를 얻었기 때문에 무력감 이외에 
스트레스와 대처 방안 사이를 매개하는 변수들을 추가하여 연구를 진행 할 수 
있을 것이다. 향후 무력감 외에 자기 효능감 또는 업무 집중도와 같은 
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변수들을 추가하여 연구를 진행한다면 스트레스가 대처 방안에 어떠한 경로를 
통해 영향을 미치는지 좀 더 자세한 설명이 가능할 것이다.  
 마지막으로 실험 2 에서 대처 방안에 따른 개입의 만족도나 직원의 
만족도에 차이를 확인하지 못하였다. 대처 방안이 개인의 감정적인 스트레스 
해소 차원에만 영향을 미쳐 업무적 차원의 개입 만족도나 직원의 만족도에 
영향을 미치지 못했을 가능성도 있지만 응답자가 자신이 택한 대처 방안이 
아니라 시나리오상 주어진 대처 방안을 읽고 설문에 응했기 때문에 대처 
방안에 대한 몰입이 떨어졋을 가능성 또한 존재 한다. 따라서 향후 대처 
방안이 개입 만족도나 직원 만족도에 미치는 영향이 존재하는지 명확히 확인 
하기 위해서 다양한 대처 방안을 제시하여 응답자가 선택하고 그렇게 선택한 
대처 방안에 대해 더 몰입 할 수 있도록 설문지를 구성하여 연구를 진행한다면 
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1. 실험 1.1 설문지  
본 설문은 가상의 상황에 본인의 생각과 행동에 대해 응답하는 것으로 제시된 
글을 주의 깊게 읽고 몰입하여 한 번에 설문에 응답해 주시기 바랍니다. 
 
다음의 글을 읽고 질문에 응답해 주시기 바랍니다.  
 
당신은 국내의 한 백화점 매장에서 고객을 상대로 의류를 판매하는 일을 하고  
있습니다. 
 




다음의 글을 읽고 질문에 응답해 주시기 바랍니다. 
1. 고객불량 행동으로 인한 높은 스트레스, 높은 개입 수준 
 
당신이 평소와 같이 매장에서 일을 하고 있던 중 매장에 한 고객이 
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들어옵니다. 이 고객은 두 달 전 구매한 원피스가 마음에 들지 않는다며 
당신에게 환불을 요구했습니다. 매장에서 판매한 의류의 환불기한은 일주일로 
의류의 택과 영수증을 지참해야 하며, 의류의 손상이 없어야 합니다. 그러나 
이 고객이 가져온 원피스에는 착용에 의한 화장 흔적과 얼룩이 있었으며, 이미 
일주일의 환불기간이 지난 상태였습니다. 따라서 당신은 고객에서 환불이 
불가능함을 알렸습니다. 그러나 이 고객은 당신의 말에 수긍하지 않으며 
무작정 환불을 요구하기 시작했고, 계속 거부 의사를 밝히자 당신을 향해 
큰소리를 지르고 욕을 하기 시작했습니다. 이에 당신이 그러한 행동을 멈출 
것을 요구하자 오히려 매장의 물품들을 던지며 과격한 행동을 하기 
시작했습니다.   
이에 당신은 매장 관리자에게 연락을 취했습니다. 관리자는 당신을 통해 
상황에 대한 설명을 듣고 당신이 느꼈을 당혹감에 대해서 위로해 주었습니다. 
그리고 매장 관리 매뉴얼에 따라 고객에게 환불을 해줄 필요가 없으며 고객의 
요구에 더이상 응답하지 않아도 된다는 조언을 받았습니다. 또한 이 고객에 
대처와 문제 해결에 대한 결정권이 당신에게 있으며, 당신이 이러한 진상 
고객을 상대한 것에 어려움을 이해하고 격려를 했습니다.  
 
2. 고객불량 행동으로 인한 높은 스트레스, 낮은 개입 수준 
 
당신이 평소와 같이 매장에서 일을 하고 있던 중 매장에 한 고객이 
들어옵니다. 이 고객은 두달 전 구매한 원피스가 마음에 들지 않는다며 
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당신에게 환불을 요구했습니다. 매장에서 판매한 의류의 환불기한은 일주일로 
의류의 택과 영수증을 지참해야 하며, 의류의 손상이 없어야 합니다. 그러나 
이 고객이 가져온 원피스에는 착용에 의한 화장 흔적과 얼룩이 있었으며, 이미 
일주일의 환불기간이 지난 상태였습니다. 따라서 당신은 고객에서 환불이 
불가능함을 알렸습니다. 그러나 이 고객은 당신의 말에 수긍하지 않으며 
무작정 환불을 요구하기 시작했고, 계속 거부 의사를 밝히자 당신을 향해 
큰소리를 지르고 욕을 하기 시작했습니다. 이에 당신이 그러한 행동을 멈출 
것을 요구하자 오히려 매장의 물품들을 던지며 과격한 행동을 하기 
시작했습니다.   
이에 당신은 매장 관리자에게 연락을 취했습니다. 관리자를 당신을 통해 
상황에 대한 설명을 들었으나 현 상황에 대해 제대로 파악하지 못하였으며, 
어떠한 조언도 없이 당신 스스로 문제를 처리하라고 이야기 하였습니다. 
 
 
3. 고객불량 행동으로 인한 낮은 스트레스, 높은 개입 수준 
 
당신이 평소와 같이 매장에서 일을 하고 있던 중 매장에 한 고객이 
들어옵니다. 이 고객은 여러가지 상품을 둘러보고 당신에게 가격과 기타 
정보에 대해 질문을 하였습니다. 이 과정에서 당신은  고객의 질문사항에 대해 
성실히 답변하였으나 고객은 서비스가 불만족스럽다며 불만을 
표출하였습니다. 불만의 표시로 당신과 회사의 서비스가 형편없다며 큰소리로 
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화를 내고 있습니다. 
이에 당신은 매장 관리자에게 연락을 취했습니다. 관리자는 당신을 통해 
상황에 대한 설명을 듣고 당신이 느꼈을 당혹감에 대해서 위로해 주었습니다. 
그리고 매장 관리 매뉴얼에 따라 고객에게 환불을 해줄 필요가 없으며 고객의 
요구에 더이상 응답하지 않아도 된다는 조언을 받았습니다. 또한 이 고객에 
대처와 문제 해결에 대한 결정권이 당신에게 있으며, 당신이 이러한 진상 
고객을 상대한 것에 어려움을 이해하고 격려를 했습니다.  
 
4. 고객불량 행동으로 인한 낮은 스트레스, 낮은 개입 수준 
 
당신이 평소와 같이 매장에서 일을 하고 있던 중 매장에 한 고객이 
들어옵니다. 이 고객은 여러가지 상품을 둘러보고 당신에게 가격과 기타 
정보에 대해 질문을 하였습니다. 이 과정에서 당신은  고객의 질문사항에 대해 
성실히 답변하였으나 고객은 서비스가 불만족스럽다며 불만을 
표출하였습니다. 불만의 표시로 당신과 회사의 서비스가 형편없다며 큰소리로 
화를 내고 있습니다. 
이에 당신은 매장 관리자에게 연락을 취했습니다. 관리자를 당신을 통해 
상황에 대한 설명을 들었으나 현 상황에 대해 제대로 파악하지 못하였으며, 





2.이러한 상황에서 당신이 느끼는 스트레스 정도에 표시해 주시기 바랍니다.  
       낮음                           높음 
      ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦  
 
2.이러한 상황에서 당신이 느끼는 관리자의 개입 수준에 표시해 주시기 
바랍니다.  
       낮음                           높음 
      ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦  
 
3.이러한 상황에서 당신이 가장 가깝게 느끼는 지점에 표시해 주시기 
바랍니다.  
        그렇지 않다                                 그렇다 
나는 무력함을 느낀다   ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦ 
나는 앞으로 가망이 없다고 느낀다. ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦ 
나는 무방비 상태라고 느낀다.  ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦ 
 
 
다음을 읽고 이어지는 문항에 답변해 주시기 바랍니다. 
 
관리자와의 연락을 취한 이후 당신은 다시 고객과 마주하게 되었고, 고객은 




5.앞서 제시된 상황을 겪은 이후에, 각 항목마다 당신이 취할 행동과 가까운 
정도를 표시해 주시기 바랍니다. 
 
5.1 발생한 사건의 상황과 방문한 고객에 대해 기록하고 앞으로 다시 이런일이 
발생하였을 때 어떠한 대처를 할 것인지 업무일지에 정리한다.  
          멀다                           가깝다 
      ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦  
 
5.2 고객이 매장내에서 고성이나 욕설등의 불량 행동을 할 경우 그에 따른 
조취가 취해 짐을 알리는 경고문을 작성해 매장에 부착한다. 
    멀다                           가깝다 
      ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦  
 
5.3 매장을 잠시 다른 직원에게 맡기고 다른 곳에서 휴식을 취한 후 매장으로 
돌아온다. 
    멀다                           가깝다 
      ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦  
 
5.4 사유서를 제출하고 직장에서 평소보다 일찍 퇴근한다. 
    멀다                           가깝다 
      ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦  
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[설문분석을 위한 인구통계학적 질문입니다]  
귀하의 국적과 성별, 연령대를 알려주십시오. 
6. 성별: ① 남성 ② 여성 
7. 연령대: ① 10 대 ② 20 대 ③ 30 대 ④ 40 대 ⑤ 50 대 ⑥ 60 대 이상 
8. 결혼여부: ① 미혼 ② 기혼 
9. 직업: ① 대학/대학원생 ② 주부 ③ 자영업/상업 ④ 전문직 ⑤ 회사원 ⑥ 
공무원 ⑦ 농·임업 ⑧ 서비스업 ⑨ 무직 ⑩ 기타 (  ) 
10. 학력: ① 고등학교 졸업 ② 대학(원) 재학 ③ 대학(원) 졸업 ④ 기타 
11. 가계소득(1 년 평균) ① 2000 만원 미만 ② 2000-5000 만원 미만 ③ 
5000-8000 만원 미만 ④ 8000-1 억원 미만 ⑤ 1 억원 이상 
 
2. 실험 1.2 설문지  
본 설문은 가상의 상황에 본인의 생각과 행동에 대해 응답하는 것으로 제시된 
글을 주의 깊게 읽고 몰입하여 한 번에 설문에 응답해 주시기 바랍니다. 
 
다음의 글을 읽고 질문에 응답해 주시기 바랍니다.  
 
당신은 국내의 한 백화점 매장에서 고객을 상대로 의류를 판매하는 일을 하고  








다음의 글을 읽고 질문에 응답해 주시기 바랍니다. 
1. 고객불량 행동으로 인한 높은 스트레스, 높은 개입 수준 
 
당신이 평소와 같이 매장에서 일을 하고 있던 중 매장에 한 고객이 
들어옵니다. 이 고객은 두 달 전 구매한 원피스가 마음에 들지 않는다며 
당신에게 환불을 요구했습니다. 매장에서 판매한 의류의 환불기한은 일주일로 
의류의 택과 영수증을 지참해야 하며, 의류의 손상이 없어야 합니다. 그러나 
이 고객이 가져온 원피스에는 착용에 의한 화장 흔적과 얼룩이 있었으며, 이미 
일주일의 환불기간이 지난 상태였습니다. 따라서 당신은 고객에서 환불이 
불가능함을 알렸습니다. 그러나 이 고객은 당신의 말에 수긍하지 않으며 
무작정 환불을 요구하기 시작했고, 계속 거부 의사를 밝히자 당신을 향해 
큰소리를 지르고 욕을 하기 시작했습니다. 이에 당신이 그러한 행동을 멈출 
것을 요구하자 오히려 매장의 물품들을 던지며 과격한 행동을 하기 
시작했습니다.   
이에 당신은 매장 관리자에게 연락을 취했습니다. 관리자는 당신을 통해 
상황에 대한 설명을 듣고 당신이 느꼈을 당혹감에 대해서 위로해 주었습니다. 
그리고 매장 관리 매뉴얼에 따라 고객에게 환불을 해줄 필요가 없으며 고객의 
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요구에 더이상 응답하지 않아도 된다는 조언을 받았습니다. 또한 이 고객에 
대처와 문제 해결에 대한 결정권이 당신에게 있으며, 당신이 이러한 진상 
고객을 상대한 것에 어려움을 이해하고 격려를 했습니다.  
 
2. 고객불량 행동으로 인한 높은 스트레스, 낮은 개입 수준 
 
당신이 평소와 같이 매장에서 일을 하고 있던 중 매장에 한 고객이 
들어옵니다. 이 고객은 두달 전 구매한 원피스가 마음에 들지 않는다며 
당신에게 환불을 요구했습니다. 매장에서 판매한 의류의 환불기한은 일주일로 
의류의 택과 영수증을 지참해야 하며, 의류의 손상이 없어야 합니다. 그러나 
이 고객이 가져온 원피스에는 착용에 의한 화장 흔적과 얼룩이 있었으며, 이미 
일주일의 환불기간이 지난 상태였습니다. 따라서 당신은 고객에서 환불이 
불가능함을 알렸습니다. 그러나 이 고객은 당신의 말에 수긍하지 않으며 
무작정 환불을 요구하기 시작했고, 계속 거부 의사를 밝히자 당신을 향해 
큰소리를 지르고 욕을 하기 시작했습니다. 이에 당신이 그러한 행동을 멈출 
것을 요구하자 오히려 매장의 물품들을 던지며 과격한 행동을 하기 
시작했습니다.   
이에 당신은 매장 관리자에게 연락을 취했습니다. 관리자를 당신을 통해 
상황에 대한 설명을 들었으나 현 상황에 대해 제대로 파악하지 못하였으며, 
어떠한 조언도 없이 당신 스스로 문제를 처리하라고 이야기 하였습니다. 
 
3. 고객불량 행동으로 인한 낮은 스트레스, 높은 개입 수준 
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당신이 평소와 같이 매장에서 일을 하고 있던 중 매장에 한 고객이 
들어옵니다. 이 고객은 여러가지 상품을 둘러보고 당신에게 가격과 기타 
정보에 대해 질문을 하였습니다. 이 과정에서 당신은  고객의 질문사항에 대해 
성실히 답변하였으나 고객은 서비스가 불만족스럽다며 불만을 
표출하였습니다. 
이에 당신은 매장 관리자에게 연락을 취했습니다. 관리자는 당신을 통해 
상황에 대한 설명을 듣고 당신이 느꼈을 당혹감에 대해서 위로해 주었습니다. 
그리고 매장 관리 매뉴얼에 따라 고객에게 환불을 해줄 필요가 없으며 고객의 
요구에 더이상 응답하지 않아도 된다는 조언을 받았습니다. 또한 이 고객에 
대처와 문제 해결에 대한 결정권이 당신에게 있으며, 당신이 이러한 진상 
고객을 상대한 것에 어려움을 이해하고 격려를 했습니다.  
 
4. 고객불량 행동으로 인한 낮은 스트레스, 낮은 개입 수준 
 
당신이 평소와 같이 매장에서 일을 하고 있던 중 매장에 한 고객이 
들어옵니다. 이 고객은 여러가지 상품을 둘러보고 당신에게 가격과 기타 
정보에 대해 질문을 하였습니다. 이 과정에서 당신은  고객의 질문사항에 대해 
성실히 답변하였으나 고객은 서비스가 불만족스럽다며 불만을 
표출하였습니다.  
이에 당신은 매장 관리자에게 연락을 취했습니다. 관리자를 당신을 통해 
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상황에 대한 설명을 들었으나 현 상황에 대해 제대로 파악하지 못하였으며, 
어떠한 조언도 없이 당신 스스로 문제를 처리하라고 이야기 하였습니다. 
 
 
2.이러한 상황에서 당신이 느끼는 스트레스 정도에 표시해 주시기 바랍니다.  
       낮음                           높음 
      ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦  
 
2.이러한 상황에서 당신이 느끼는 관리자의 개입 수준에 표시해 주시기 
바랍니다.  
      낮음                           높음 
      ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦  
 
3.이러한 상황에서 당신이 가장 가깝게 느끼는 지점에 표시해 주시기 
바랍니다.  
                 그렇지 않다                               그렇다 
나는 무력함을 느낀다   ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦ 
나는 앞으로 가망이 없다고 느낀다. ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦ 





다음을 읽고 이어지는 문항에 답변해 주시기 바랍니다. 
 
관리자와의 연락을 취한 이후 당신은 다시 고객과 마주하게 되었고, 고객은 
한동안 당신과 실랑이를 벌이다 매장을 떠났습니다. 
 
5.앞서 제시된 상황을 겪은 이후에, 각 항목마다 당신이 취할 행동과 가까운 
정도를 표시해 주시기 바랍니다. 
발생한 사건의 상황과 
방문한 고객에 대해 
기록하고 앞으로 다시 
이런일이 발생하였을 






①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦ 
매장을 잠시 다른 
직원에게 맡기고 
다른 곳에서 
휴식을 취한 후 
매장으로 
돌아온다. 
발생한 사건의 상황과 
방문한 고객에 대해 
기록하고 앞으로 다시 
이런일이 발생하였을 















[설문분석을 위한 인구통계학적 질문입니다]  
귀하의 국적과 성별, 연령대를 알려주십시오. 
6. 성별: ① 남성 ② 여성 
7. 연령대: ① 10 대 ② 20 대 ③ 30 대 ④ 40 대 ⑤ 50 대 ⑥ 60 대 이상 
8. 결혼여부: ① 미혼 ② 기혼 
9. 직업: ① 대학/대학원생 ② 주부 ③ 자영업/상업 ④ 전문직 ⑤ 회사원 ⑥ 
공무원 ⑦ 농·임업 ⑧ 서비스업 ⑨ 무직 ⑩ 기타 (  ) 
10. 학력: ① 고등학교 졸업 ② 대학(원) 재학 ③ 대학(원) 졸업 ④ 기타 
11. 가계소득(1 년 평균) ① 2000 만원 미만 ② 2000-5000 만원 미만 ③ 
5000-8000 만원 미만 ④ 8000-1 억원 미만 ⑤ 1 억원 이상 
 
 
3. 실험 2 설문지  
본 설문은 가상의 상황에 본인의 생각과 행동에 대해 응답하는 것으로 제시된 
글을 주의 깊게 읽고 몰입하여 한 번에 설문에 응답해 주시기 바랍니다. 
다음의 글을 읽고 질문에 응답해 주시기 바랍니다.  
 
당신은 국내의 한 백화점 매장에서 고객을 상대로 의류를 판매하는 일을 하고  




당신이 평소와 같이 매장에서 일을 하고 있던 중 매장에 한 고객이 
들어옵니다. 이 고객은 이 주 전 구매한 원피스가 마음에 들지 않는다며 
당신에게 환불을 요구했습니다. 매장에서 판매한 의류의 환불기한은 일주일로 
의류의 택과 영수증을 지참해야 하며, 의류의 손상이 없어야 합니다. 그러나 
이 고객이 가져온 원피스에는 착용에 의한 화장 흔적과 얼룩이 있었으며, 이미 
일주일의 환불기간이 지난 상태였습니다. 따라서 당신은 고객에서 환불이 
불가능함을 알렸습니다. 그러나 이 고객은 당신의 말에 수긍하지 않으며 
무작정 환불을 요구하기 시작했고, 계속 거부 의사를 밝히자 당신을 향해 
큰소리를 지르고 욕을 하기 시작했습니다. 이에 당신이 그러한 행동을 멈출 
것을 요구하자 오히려 매장의 물품들을 던지며 과격한 행동을 하기 
시작했습니다.   
 
1.이 때 당신이 느끼는 감정에 대해 적어 주시기 바랍니다. (주관식) 
 
 
2.이러한 상황에서 당신이 느끼는 스트레스 정도에 표시해 주시기 바랍니다.  
       낮음                           높음 





다음의 글을 읽고 질문에 응답해 주시기 바랍니다. 
1. 높은 개입 수준, 문제중심대처 
 
이에 당신은 매장 관리자에게 연락을 취했습니다. 관리자는 당신을 통해 
상황에 대한 설명을 듣고 당신이 느꼈을 당혹감에 대해서 위로해 주었습니다. 
그리고 매장 관리 매뉴얼에 따라 고객에게 환불을 해줄 필요가 없으며 고객의 
요구에 더이상 응답하지 않아도 된다는 조언을 받았습니다. 또한 이 고객에 
대처와 문제 해결에 대한 결정권이 당신에게 있으며, 당신이 이러한 진상 
고객을 상대한 것에 어려움을 이해하고 격려를 했습니다. 
관리자와의 연락을 취한 이후 당신은 다시 고객과 마주하게 되었고, 고객은 
한동안 당신과 실랑이를 벌이다 매장을 떠났습니다. 
(대처 방안) 
당신은 고객이 매장을 떠난 후 발생한 사건의 상황과 방문한 고객에 대해 
기록하고 앞으로 다시 이런일이 발생하였을 때 어떠한 대처를 할 것인지 
업무일지에 정리하였습니다. 또한 고객이 매장내에서 고성이나 욕설등의 불량 
행동을 할 경우 그에 따른 조취가 취해 짐을 알리는 경고문을 작성해 매장에 
부착하였습니다. 
 
2. 높은 개입 수준, 정서중심대처 
 
이에 당신은 매장 관리자에게 연락을 취했습니다. 관리자는 당신을 통해 
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상황에 대한 설명을 듣고 당신이 느꼈을 당혹감에 대해서 위로해 주었습니다. 
그리고 매장 관리 매뉴얼에 따라 고객에게 환불을 해줄 필요가 없으며 고객의 
요구에 더이상 응답하지 않아도 된다는 조언을 받았습니다. 또한 이 고객에 
대처와 문제 해결에 대한 결정권이 당신에게 있으며, 당신이 이러한 진상 
고객을 상대한 것에 어려움을 이해하고 격려를 했습니다. 
관리자와의 연락을 취한 이후 당신은 다시 고객과 마주하게 되었고, 고객은 
한동안 당신과 실랑이를 벌이다 매장을 떠났습니다. 
(대처 방안) 
이에 당신은 매장을 잠시 다른 직원에게 맡기고 다른 곳에서 휴식을 취한 후 
매장으로 돌아왔고, 그 날은 사유서를 제출하고 직장에서 평소보다 일찍 
퇴근하였습니다. 
 
 3. 낮은 개입 수준, 문제중심대처 
 
 
이에 당신은 매장 관리자에게 연락을 취했습니다. 관리자를 당신을 통해 
상황에 대한 설명을 들었으나 현 상황에 대해 제대로 파악하지 못하였으며, 
어떠한 조언도 없이 당신 스스로 문제를 처리하라고 이야기 하였습니다. 
관리자와의 연락을 취한 이후 당신은 다시 고객과 마주하게 되었고, 고객은 
한동안 당신과 실랑이를 벌이다 매장을 떠났습니다. 
(대처 방안) 
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당신은 고객이 매장을 떠난 후 발생한 사건의 상황과 방문한 고객에 대해 
기록하고 앞으로 다시 이런일이 발생하였을 때 어떠한 대처를 할 것인지 
업무일지에 정리하였습니다. 또한 고객이 매장내에서 고성이나 욕설등의 불량 




4. 낮은 개입 수준, 정서중심대처 
 
이에 당신은 매장 관리자에게 연락을 취했습니다. 관리자를 당신을 통해 
상황에 대한 설명을 들었으나 현 상황에 대해 제대로 파악하지 못하였으며, 
어떠한 조언도 없이 당신 스스로 문제를 처리하라고 이야기 하였습니다. 
관리자와의 연락을 취한 이후 당신은 다시 고객과 마주하게 되었고, 고객은 
한동안 당신과 실랑이를 벌이다 매장을 떠났습니다. 
(대처 방안) 
이에 당신은 매장을 잠시 다른 직원에게 맡기고 다른 곳에서 휴식을 취한 후 






2.이러한 상황에서 당신이 느끼는 관리자의 개입 수준에 표시해 주시기 
바랍니다.  
       낮음                           높음 
     ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦  
 
4. 이러한 상황에서 당신의 대처 방안이 가깝다고 생각하는 지점에 표시해 
주시기 바랍니다. 
[ 문제 중심적 - 문제 해결을 목적으로 의사결정을 하거나 직접적인 행동을 
취하는 것과 같이 스트레스 상황 자체를 변화시키고자 하는 적극적인 노력의 
형태]   
[ 정서 중심적 - 스트레스 상황을 변경시키기보다는 그에 수반되는 부정적인 
정서를 다루거나 완화시키는데 초점 ] 
        문제 중심적                 정서 중심적 
     ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦  
 
5.이 상황에서 당신이 다음 주어진 문장에 어느정도 동의하는지 표시해 
주시기 바랍니다.  
              동의하지 않음                          동의함 
나는 고객의 불량행동으로 인해 발생한     ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦ 




고객 불량행동으로 발생한 이번 사건을①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦ 
고려할때, 나는 관리자에 만족한다. 
 
대체로 나는 내 일에 만족한다.   ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦ 
 
보통, 나는 이 매장에서 일하는 것을  ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦ 
좋아한다.  
 
보통 나는 내 일을 좋아한다.  ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦ 
 
나는 다른 회사의 어떤 직원보다  ①    ②    ③    ④    ⑤    ⑥    ⑦ 
나의 일을 더 좋아한다.   
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 This paper is about the employees who serve dysfunctional 
customers. Through the research, this paper identifies the effect of the 
coping strategies of employees when they become stressful contacting 
with dysfunctional customers. Previous studies mostly deal with the 
effect of customers’ dysfunctional behavior, which lowers the 
performances of the employees, and the intervention by the manager. 
The previous study proves that the intervention helps the employees in 
terms of performance and royalty to the company, but the coping 
strategies of employees are not concerned. Therefore, this paper focuses 
more on the coping strategies of employees against the stress induced by 
dysfunctional customer. The coping strategies are included as variable 
along with the stress level, the intervention level. Moreover, the effect of 
the coping strategies to the employee satisfaction is investigated. 
 The paper consists of three studies. On first and second study, the 
paper focuses on coping strategies of employees in terms of stress 
induced by dysfunctional customer behaviors. Also, the helplessness of 
employees after experiencing the dysfunctional customer behavior is 
expected to mediate the relation between the stress and the coping 
strategy. In addition, the role of intervention by the manager is 
investigated through the studies. On the third study, under the stressful 
situation induced by the dysfunctional customer behavior, the 
intervention satisfaction and the employee satisfaction are measured.  
Here, the study tries to figure out the effect of intervention and coping 
strategy on the intervention satisfaction and the employee satisfaction. 
 The scenario based survey method is used to prove the hypothesis. 
The result shows that the employees tend to choose emotion-focused 
coping, instead of problem-based coping, when the stress, which is 
induced by dysfunctional customer behavior, level is high. Also, the 
helplessness partially mediates the relation between the stress and the 
coping strategies. In terms of the intervention, the employees tend to 
choose problem-focused coping when the intervention is high, compared 
to low intervention. Another finding is that when there is high level of 
intervention by the manager, the employees’ intervention satisfaction 
level and their general work satisfaction level are high. 
 These results give the implication about the employees coping 
strategies, the intervention and the employees’ satisfaction under the 
presence of the dysfunctional customer behavior. Also, this paper 
suggests some managerial implication about the importance of the 
intervention by the manager when the employees are under the huge 
stress by dysfunctional customer behaviors.    
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